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PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA
Secretaria Municipal de Salde

NOTA TECNICA

Diante do cenario de Emergéncia de Saude Publica instaurado pelo municipio
de Vitoria através do Decreto n.2 18.037/2020 datado de 13 de margo de
2020, bem como o Decreto Municipal n.2 18.044/2020 que suspendeu o
expediente presencial nas reparticbes publicas da Administracdo Publica
Municipal direta e indireta, suspendemos a exigéncia de entrega de envelope,

aceitando propostas enviadas por e-mail.

Felipe Pimentel

de Logistica
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DISPENSA DE LICITACAO

MODALIDADE

Dispensa de licitagcao, nos termos da Lei Federal 13.979/2020, alterada pela Medida Provisoria
n°® 926, de 20 de margo de 2020, assim no Artigo 24, inciso |V, da Lei 8.666/93.

OBJETO

Contratacao de empresa especializada em servico de atendimento Call Center para
atendimentos relacionados a pandemia do Coronavirus (2019-nCoV).

Av. Mal. Mascarenhas de Moraes, 1.185, Forte Sao Joao, Vitéria-ES - CEP: 29.017-010
Site: www.vitoria.es.gov.br * Telefones: (27) 3132-5052 / (27) 3132-5124







‘7 PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA

! & ” Secretaria Municipal de Saude de Vitoria/ES
Fundo Municipal de Saide — CNPJ 14.792.165/0001-58
Feezes Gerencia de Logistica

DISPENSA DE LICITAGAO 016/2020

Vitoria (ES) 31 de marco de 2020

DISPENSA DE LICITAGAO

Senhores,

Solicitamos o envio de proposta e documentagio, com vistas & Prestagdo de Servigos de Central de
atendimento na modalidade Call Center para atendimentos relacionados a Pandemia do COVID-19,

conforme critérios e condigdes estabelecidos nos Anexos | a V desta Dispensa de Licitagao.

Os interessados que pretenderem solicitar esclarecimentos, com vistas a participacdo nesta Dispensa

de Licitagao, deverao fazé-lo por escrito, enderegando suas duvidas para o e-mail abaixo.

E-mail: Felipe Pimentel: felipepimentel.a@gmail.com; fapsarmento@vitoria.es.qgov.br

Desde ja agradecemos,

Felipe Pimentel
Geréncia de Logistica
Contato: Tel. (27) 3132-5051 / (27) 3132-5124

Av. Mal. Mascarenhas de Moraes, 1.185, Forte Sdo Joao, Vitoria-ES - CEP.- 20.017-010 T
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DISPENSA DE LICITACAO 016/2020

ANEXO |

CAPITULO | — DA APRESENTAGAO E RECEBIMENTO DA DOCUMENTAGAO HABILITATORIA
E DA PROPOSTA

1.1 — Para fins de habilitagao, os proponentes deverao apresentar a documentacio habilitatéria a
que se refere o item 1.2, em via original e/ou emitida via “internet” e/ou por meio de publicagdo em
6rgéo da imprensa oficial ou ainda qualquer processo de cdpia, devidamente autenticada por cartorio
competente ou servidor da unidade que realizara o procedimento de Dispensa de Licitacdo, nos
termos da Lei Federal 13.979/2020, alterada pela Medida Provisoria n® 926, de 20 de margo
de 2020, assim como Artigo 24, inciso |V, da Lei 8.666/93.

1.2 - DOCUMENTAGAO DE HABILITAGAO
1.2.1 - Habilitagao Juridica:
a) comprovante de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

b) Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social e demais alteragées ou ultima alteragio,
desde que consolidada, devidamente registrados no orgdao competente, a saber: Registro de
Empresas Mercantis (Junta Comercial) ou Registro Civil de Pessoas Juridicas (Cartério), conforme o
caso, em cujo “Objeto Social” esteja enquadrado o objeto desta Dispensa de Licitagao;

c) ultima Ata de Eleigdo do(s) administrador(es)/diretor(es), devidamente registrada no 6rgao
competente;

d) carteira de identidade ou documento equivalente do(s) respectivo(s) administrador(es)/
diretor(es):

1.2.2 - Regularidade Fiscal e Trabalhista:

a) comprovante de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagao de
certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), devidamente valido, referente a todos os Créditos
Tributarios Federais e a Divida Ativa da Uniao (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles
relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02/10/2014 e suas
alteragoes, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional,

b) comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Estado onde o proponente
estiver domiciliado, devidamente valido;

c) comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Municipio onde o proponente
estiver domiciliado, devidamente valido;

d) comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Municipio de Vi:cé_:'ia,
devidamente valido, o qual se encontra disponivel para emissdo no endereco eletronico:
“http://sistemas.vitoria.es.gov.br/certnegativa/”,

e) comprovante de regularidade referente ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo - FGTS,
devidamente valido;
2
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f) certidao negativa comprovando a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do

Trabalho, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei no 5.452, de 01/05/1943, devidamente valida;

1.2.3 — Qualificagao Técnica:

a) Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou
privado, preferencialmente em papel timbrado da(s) proponente(s) ou érgao(s) tomador(es) dos
servicos, devidamente assinado(s), comprovando a aptiddo da Proponente para a execucdo de
servigos pertinentes com o objeto desta Dispensa de Licitagdo, sem quaisquer restricoes:

a.1) O(s) atestado(s) devera(do) possuir informagdes suficientes para qualificar o seu objeto, bem
como possibilitar a PMV confirmar sua veracidade, junto a instituicdo emissora do atestado e devera
constar nos atestados no minimo as seguintes informacdes:

e Nome do érgao/empresa que contratou os servigos;

e Nome da empresa que prestou os servigos;

e Tipo do servigo prestado;

e Periodo de execucao dos servicos;

e Descrigao dos servigos prestados;

e Quantidade de atendimentos realizados;

e Assinatura e identificagdo do signatario (nome, cargo, ou fungao que exerce e nimero de
telefone).

a.2) Para comprovagao da aptiddo podera ser apresentado mais de um atestado de capacidade
técnica. Em relagao a compatibilidade quanto ao quantitativo, sera admitida a soma de atestados até

que este chegue ao minimo estipulado, desde que os servicos tenham sido prestados
simultaneamente.

a.3) O atestado de capacidade técnica que ndo contiver todas as informagdes descritas acima podera
ser apresentado em conjunto com o Contrato de Prestagdo de Servigos, Ordem de Servico ou
Instrumento que comprove as caracteristicas do servigo executado, contemplando todas as exigéncias
da alinea a. Nao serdo aceitos Contratos ou outros instrumentos que ndo estejam acompanhados dos
respectivos atestados de capacidade técnica.

b) Declaragdo expressa, em papel timbrado, que colocard & disposicdo da CONTRATADA
equipamentos e instalagées conforme NR. 17 que estabelece parametros minimos para os trabalhos
em atividades de tele atendimento nas diversas modalidades deste servico, necessarias para a
execucao do objeto desta contratagéo.

c) Declaracao expressa, em papel timbrado, que disponibilizara a substituicio/acréscimo de novos
canais sem onus para a CONTRATANTE.

d) Declaragao expressa, em papel timbrado, de que dispde de toda tecnologia para comportar todos
0s canais de relacionamento e midias mencionadas neste Termo de Referéncia.

1.2.{1 = (_Jaso 0s comprovantes de regularidade expedidos pelas Fazendas Publicas Estaduais e
Municipais nao tragam consignados os respectivos prazos de validade, e estes nio sejam do
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conhecimento da Administragéo, considerar-se-d30 como maximos os prazos vigentes no Estado do
Espirito Santo e no Municipio de Vitéria, que sdo de 90 (noventa) e 60 (sessenta) dias
consecutivos, respectivamente.

1.2.5 - Declaragoes:

a) declaragao de Inexisténcia de Empregado Menor de Idade, em cumprimento ao disposto no
inciso V, do art. 27, da Lei 8.666/1993 e suas alteragdes (inciso XXXIIl, do art. 7°, da CF/88),

devidamente assinada pelo representante legal do proponente, conforme ANEXO Il desta dispensa
de licitagao;

b) declaragao de Inexisténcia de Fato Impeditivo da participacdo do proponente nesta dispensa
licitacdo, devidamente assinada pelo representante legal do proponente, conforme ANEXO IV
desta dispensa de licitag3o.

1.3 - PROPOSTA COMERCIAL

1.3.1 - A proposta comercial devera ser datilografadaldigitada, perfeitamente legivel, na forma do
Anexo Il desta Dispensa de Licitagdo, sem rasuras, emendas ou entrelinhas, em via original, moeda
corrente nacional e expressa em algarismos, utilizando-se até 2 (duas) casas decimais para o
valor unitario, considerando o prazo de 30 (trinta) dias consecutivos para pagamento apds
apresentacao da(s) Nota(s) Fiscal(is) devidamente atestadas pelo responsavel pela fiscalizacdo
deste CONTRATO ou por outro servidor especialmente designado para tal finalidade.

1.3.2 — Na proposta comercial devera constar:
a) prazo de validade da proposta, que nao podera ser inferior a 30 (trinta) dias consecutivos.

b) prazo de inicio da execugdo do servigo, que devera iniciar-se em até 5 (cinco), a contar da
data de recebimento da Ordem de Servico, observados os demais prazos e condi¢cées constantes no
Projeto Basico;

1.4 — Os documentos de que tratam as alineas “a” e “b” do subitem 1.2.5 (declaragdes) e item
1.3 (proposta comercial) deverdao estar assinados pelo representante legal da Proponente,
devidamente comprovado por meio de seu instrumento de constituicdo ou de instrumento de
procuragao que lhe outorgue poderes para representa-la.
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ANEXO Il - MODELO

1 - PROPOSTA COMERCIAL - EM PAPEL TIMBRADO DA PROPONENTE

T __ LOTE1-UNICO |
R Valor Mensal | Valor Total
D .
Item escrigao Qnt. | Un (RS) " (RS)
SERVICO DE ATENDIMENTO CALL CENTER !
01 PARA ATENDIMENTOS RELACIONADOS A 3 —_ i
PANDEMIA DO COVID-19. (11 P.A'S - Posicao '
de Atendimento). |
Precificacao PA
PA = Posigao de Atendimento
(2 profissionais de 06 horas por dia cada, por posto de atendimento)
Horario Valor por PA mensal 11 PAs Mensal

PA 12 horas dia

2 - CONDIGOES GERAIS:

2.1 - CONDIGOES DE PAGAMENTO: 30 (trinta) dias consecutivos, contados da apresentacao
da(s) Nota(s) Fiscal(is) devidamente atestada(s) pelo setor requisitante.

2.2 - VALIDADE DA PROPOSTA:
2.2.1 - 30 (trinta) dias consecutivos (no minimo).

2.3 - PRAZO DE INICIO DA EXECUGAO DO SERVIGO: 5 (cinco) dias, a contar da data de
recebimento da Ordem de Servigo.

2.4 - DECLARO ESTAR DE ACORDO com todas as condigdes estabelecidas nesta Dispensa de
Licitagao n.° 016/2020 e seus anexos, bem como disposto na Legislagdo em vigor.

de de 2020.

- nome(s) e assinatura(s) do(s) representante(s) legal(is) da Proponente -
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ANEXO Ill - MODELO

DECLARAGCAO DE ATENDIMENTO AOS DISPOSITIVOS CONSTITUCIONAIS
- inciso XXXIII, do art. 7°, da CF -

DISPENSA DE LICITAGAO N° 016/2020

(nome da proponente) , estabelecida na (endereco
completo) , Inscrita no CNPJ sob o n° DECLARA, para fins de atendimento
ao disposto no inciso V, do art. 27, da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n.°
9.854, de 27 de outubro de 1999 e com vistas a sua participagido na DISPENSA DE LICITAGAO N°
016/2020, que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e

nao emprega menor de dezesseis anos em qualquer trabalho, nos termos do inciso XXXIII, do art. 7°,
da Constituicdo Federal de 1988.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anos, na condigéo de aprendiz ().

de de 2020.

- nome(s) e assinatura(s) do(s) representante(s) legal(is) da PROPONENTE -
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ANEXO IV - MODELO

DECLARAGCAO DE INEXISTENCIA DE FATO IMPEDITIVO

DISPENSA DE LICITAGAO N° 016/2020

(nome da Proponente) , estabelecida na (endereco
completo) , inscrita no CNPJ sob o n° DECLARA, sob as penalidades
cabiveis, a inexisténcia de fato impeditivo de sua participacdo na DISPENSA DE LICITAGAO N°
016/2020, bem como que concorda com todas as condigdes estabelecidas nesta Dispensa e seus
Anexos.

de de 2020.

- nome(s) e assinatura(s) do(s) representante(s) legal(is) da PROPONENTE -
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ANEXO V

MINUTA DE CONTRATO
CONTRATO DE PRESTAGCAO DE SERVICOS

Contrato de Prestagao de Servigos n.° XXX/2020
Processo Administrativo n.° XXXXXX/2020

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS QUE
ENTRE S| CELEBRAM O MUNICIPIO DE VITORIA E A
EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXXXX

O MUNICIPIO DE VITORIA, pessoa juridica de direito publico interno, inscrito no CNPJ n°
27.142.058/0001-26, por intermédio da SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE, 6rgao da Administracdo
Direta do Poder Executivo, no uso de suas atribuigées enquanto gestora do FUNDO MUNICIPAL DE
SAUDE DE VITORIA - FMS/Vitéria, inscrito no CNPJ n° 14.792.165/0001-58, com sede na Avenida
Marechal Mascarenhas de Moraes, 1185, Forte S3o Jodo, nesta Capital, CEP 29017-010, doravante
denominado CONTRATANTE, neste ato representado pela Secretaria Municipal de Saude, Sra. Catia
Cristina Vieira Lisboa, CPF n° 020.048.707-88, adiante denominado CONTRATANTE e, de outro lado, a
empresa  XXXXXXXXXXXXXXX, inscrita no CNPJ n® XXXXXXXXXXXXXXXXX, domiciliada na
KXXXXKXXXXXXXXXX, CEP: XXXXXXX, Telefone: (XX) XXXXXXXXX, E-mail: XXXXXXXXXXXXX,
representada pelo(a) Sr(a). XXXXXXXXXXXXXX, CPF n® XXXXXXXXXXXX, doravante denominada
CONTRATADA, celebram o presente contrato de prestagao de servigos de Central de Atendimento na
modalidade Call Center para atendimentos relacionados a Pandemia do COVID-19, nos termos da Lei
Federal n° 8.666, de 21/06/1993 e suas alteragdes, Lei Federal n° 13.979, de 06/02/2020 e suas
alteragoes, Decreto Federal n® 10.282, de 20/03/2020, Decreto Municipal 18.037 de 13/03/2020 e demais
legislagbes aplicaveis @ matéria e da Dispensa de Licitagdo n.° XXX/2020, oriundo do Processo
Administrativo n.° 1279028/2020, que passa a fazer parte deste instrumento, independente de
transcricao, juntamente com a Proposta Comercial apresentada pela CONTRATADA e o Termo de
Referéncia, ficando, porém, ressalvadas como n&o transcritas, as condi¢des nela estipuladas que
contrariem as disposi¢oes deste Contrato, que reger-se-a pelas clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 — Constitui objeto do presente instrumento a prestagao de servigos de Central de Atendimento na
modalidade Call Center para atendimentos relacionados a Pandemia do COVID-19, conforme
descri¢ao, quantidade e prego relacionados no Anexo | e Anexo Il.

CLAUSULA SEGUNDA - DO REGIME DE EXECUGAO

2.1 - Fica estabelecido o regime de execugao indireta, sob o regime de empreitada por preco unitario, nos
termos do art. 10, Il, "b" da Lei 8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA — DO VALOR GLOBAL

3.1 — O valor global do presente contrato & de R$ XXXXXX
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3.2 - Nos precos contratados estdo inclusos todos os custos diretos e indiretos inerentes a prestagado dos
servicos tais como, despesas administrativas, salarios, contribuigdes e encargos sociais, trabalhistas,
previdenciarios, tributarios, fiscais e comerciais, alimentagéo, uniformes, EPI’s, seguros, impostos, bem
como quaisquer outros tributos de natureza fiscal, parafiscal, nacional ou internacional, e outras despesas

de qualquer natureza que se fizerem necesséarias a perfeita execugéo dos servicos, observadas as
condi¢des estabelecidas neste CONTRATO.

CLAUSULA QUARTA - DA VIGENCIA

4.1 — A vigéncia deste CONTRATO sera de até 03 (trés) meses, contada a partir da data de sua
assinatura, ficando sua eficacia condicionada a publicagdo resumida do instrumento na Imprensa Oficial do
Municipio de Vitéria (art. 52 da Lei Organica).

4.2 — A vigéncia deste CONTRATO podera, enquanto perdurar a necessidade de enfrentamento dos efeitos
da situagdo de emergéncia de saude publica, conforme Decreto Municipal n® 18.037, de 13/03/2020, ser

prorrogada por iguais e sucessivos periodos, conforme estabelecido no art. 4°-H, da Lei 13.979/2020 e
suas alteragéges.

CLAUSULA QUINTA — DAS DATAS E LOCAIS DE EXECUGAO DOS SERVICOS

5.1 — A execugéo do servigo objeto deste CONTRATO iniciar-se-a no prazo maximo de 05 (cinco) dias
consecutivos, a contar da data de recebimento da Ordem de Servico;

5.2 - A CONTRATADA tera até 5 (cinco) dias consecutivos para realizar a selegdo, treinamento dos
operadores e implantagéo dos servigos descritos neste CONTRATO. O prazo podera ser prorrogado uma

Unica vez, por até igual periodo, a critério da CONTRATANTE, ap6s analise das razdes apresentadas pela
CONTRATADA.

5.3 — As demais informagdes estdo descritas no Anexo |l deste CONTRATO.

CLAUSULA SEXTA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

6.1 — As despesas para execugdo do presente CONTRATO correrdo a conta da Dotagdo Orcamentaria:
XXXX XX XXX XXXX. X XXXX - Elemento de Despesa; X.X.XX.XX - Fonte de Recurso: XXX.XXX.

CLAUSULA SETIMA — DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES CONTRATANTES

7.1 — A CONTRATADA obrigar-se-a a:

7.1.1 - Selecionar e contratar os operadores, supervisor e encarregados de teleatendimento, capacitando-
os a desenvolver suas fungdes, de acordo com o pactuado.

7.1.2 - Preparar todos manuais de treinamento e atendimento a partir do material fornecido pela
CONTRATANTE, devendo atualizar os manuais sempre que houver mudangas nos regulamentos ou novas
informagdes emitidas pela CONTRATANTE.

7.1.3 - Prover supervisdo operacional, técnica e administrativa dos servicos executados por seus
empregados.

9
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7.1.4 - Responsabilizar-se pelo fornecimento de beneficios trabalhistas a seus empregados.

7.1.5 - Nao divulgar nem fornecer dados e informagdes dos servigos realizados, objeto do contrato, a
menos que expressamente autorizado;

7.1.6 - Substituir, imediatamente, seus empregados em casos de doencas, faltas ou outros motivos de
afastamento ou auséncia.

7.1.7- Manter a continuidade dos servicos dentro dos parametros de desempenho operacional
estabelecidos pela CONTRATANTE, evitando qualquer possibilidade de interrupcdes ou paralisagoes.

7.1.8 - Ministrar treinamento de seus operadores e supervisores em teleatendimento sem énus para a
CONTRATANTE.

7.1.9 - Obedecer, rigorosamente, as condigbes deste CONTRATO e seus anexos, devendo qualquer
alteracao nas referidas especificagdes serem autorizada previamente por escrito pela CONTRATANTE.

7.1.10- A CONTRATADA cumprird com todas as obrigagdes tributarias, previdenciarias e trabalhistas,
devendo ainda: pagamento do salario no prazo legal, entrega do vale transporte no prazo legal

estabelecido, preenchimento correto da folha de pagamento e entrega 8 CONTRATANTE no prazo na
forma da lei.

7.1.11- A CONTRATADA mantera e disponibilizard mensalmente 8 CONTRATANTE o cadastro de todos
os funcionarios que estiverem prestando servico a ela. Neste cadastro deverdo constar os dados do
funcionario no que diz respeito ao seu relacionamento com a empresa CONTRATADA: data da
contratagao, tempo de empresa, créditos e débitos de banco de horas e férias, promogbdes, etc.

7.1.12- A CONTRATADA como empregadora de mao de obra especializada em Call Center, devera
possuir banco de reserva e/ou possibilidade de fazer permuta ou substituicées de funcionarios sempre que
a necessidade da CONTRATANTE assim exigir, sem 6nus para 0 municipio.

7.1.13- A CONTRATADA devera ter capacidade operacional para substituir, a qualquer tempo, o
funcionario que nao esteja atendendo o escopo do servigo para o qual foi contratado.

7.1.14 - A CONTRATADA se responsabilizara pela prestagdo de servicos de atendimento receptivo e
ativo, incluindo a disponibilizagao de infraestrutura fisica e tecnolégica, procedimentos de monitoragdo e
gestao das operagdes.

7.1.15- A CONTRATADA oferecera solugdo completa de telefonia, atendimento multimidia - DAC
(Distribuidor Automatico de Chamadas), URA (Unidade de Resposta Audivel) com integracdo CTI
(Computer Telephony Integration), e baseada na plataforma VolP (Voz sobre IP), Aplicagbes
automatizadas de recepcao e envio de fax/e-mail.

7.1.16 - Dentre as reclamacdes, se houver reclamagdes sobre o Call Center, e a CONTRATANTE concluir
que a reclamagdo € pertinente, por responsabilidade da CONTRATADA, remetera o caso direto a
superviséo geral da CONTRATADA, que se responsabilizara pelas providéncias necessarias a superagao
da reclamacao.
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7.1.17 - A CONTRATADA oferecera atendentes treinados e capacitados, com conhecimentos atualizados
para o bom desempenho de suas atividades.

7.1.18- A CONTRATADA participara de reunides gerenciais e de avaliagdo dos servigos, junto aos
responsaveis da CONTRATANTE.

7.1.19 - A CONTRATADA realizara a audigio e gravacio das ligagdes telefonicas.

7.1.20- A CONTRATADA se responsabilizara por apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos.
nos resultados e indicadores descritos neste Termo de Referéncia.

7.1.21- A CONTRATADA garantird que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pela CONTRATANTE para cada servigo.

7.1.22 - A CONTRATADA fara o gerenciamento dos resultados e da qualidade dos servigos prestados sob
sua responsabilidade.

7.1.23 - A CONTRATADA realizara as atividades de instalagdo, atualizagéo, suporte e manutencao.

7.1.24 - A CONTRATADA devera, sempre que provocada pela CONTRATANTE, apurar e responder no
prazo de 48 horas a todo e qualquer questionamento da CONTRATANTE acerca da prospecgao, selecao,
contratacdo e conduta das equipes.

7.1.25- A CONTRATADA devera entregar ao gestor deste CONTRATO o Termo de Responsabilidade
dos procedimentos no atendimento (Confidencialidade das informagdes) devidamente assinado e com
firma reconhecida, antes de se iniciarem as atividades e para cada novo funcionario que tiver acesso aos
meios de comunicacado conectados 8 CONTRATANTE.

7.1.26 - A gestdo do Call Center sera da CONTRATADA, que devera garantir o nivel de servigo exigido
neste CONTRATO.

7.1.27 - A CONTRATADA devera implementar programas de melhoria da qualidade de vida e da saude
ocupacional dos funcionarios do Call Center, incluindo qualidade da voz e ginastica laboral.

7.1.28- A CONTRATADA devera elaborar relatério de acompanhamento do grau de satisfacdo da
populagao quanto aos servigos prestados.

7.1.29- A CONTRATADA devera divulgar as agdes da Administragdo Publica na mensagem durante o
tempo de espera para atendimento.

7.1.30 - A CONTRATADA devera, através da ferramenta Software Pesquisa de Satisfagdo, medir o nivel

de satisfagdo e a qualidade do atendimento dos agentes (Operadores do Call Center) através dos
relatérios online.

7.1.31 - Prover ao supervisor e atendentes intervalos utilizados para pausa particular, descanso, lanche ou
ginastica laboral de acordo com a Portaria n° 09, de 30 de margo de 2007 e aprova o Anexo Il da NR-17-

Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing - Ministério do Trabalho e Emprego. Para tanto, a
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CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente de Call Center uma sala de descanso laboral para seus
profissionais.

7.1.32 - Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para execugio dos servigos deverao ter o
perfil exigido neste CONTRATO, ficando a CONTRATANTE, a seu critério, com o direito de avalia-los e
aprova-los, o que, em caso negativo, obrigara a CONTRATADA a apresentar outro profissional.

7.1.33 - Nao divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacées dos servicos realizados
objeto do contrato, a menos que expressamente autorizado.

7.1.34 - Coordenar a execuc¢ao dos servigos, em comum acordo com a CONTRATANTE, considerando-se
a continuidade dos trabalhos e evitando interrupgdes ou paralisagdes no servigo de atendimento.

7.1.35- O descumprimento dos itens acima, mencionados, implicara na aplicacdo de penalidade a
empresa, na forma da lei.

7.1.36 - A CONTRATADA devera garantir a execucao ininterrupta dos servicos contratados, atendendo
prontamente, nos casos de falta ou doenga dos funcionarios, além de conceder, substitui¢do e orientagdo
permanente, atraves de supervisores, fiscais e instrutores capacitados.

7.1.37- A CONTRATADA compromete-se a fiscalizar os servigos executados pelos funcionarios alocados,
acatando as determinagdes e normas da CONTRATANTE no tocante ao perfeito andamento dos servigos.

7.1.38 - Fiscalizar o cumprimento do objeto deste CONTRATO, cabendo-lhe integralmente os 6nus
decorrentes, sendo essa fiscalizagdo independente da exercida pela contratante.

7.1.39 - Formalizar a indicagéo de preposto da CONTRATADA e substituto eventual para o gerenciamento
dos servigos técnicos e gestdo administrativa deste CONTRATO com poderes de representante legal para
tratar dos assuntos relacionados ao contrato junto a CONTRATANTE, sem 6nus adicional.

7.1.40 - Iniciar a execugao dos servicos contratados na forma e prazos previstos neste CONTRATO e
Seus anexos.

7.1.41- Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer situagdo que caracterize descumprimento das
obrigac¢des constantes neste CONTRATO.

7.1.42 - Manter, durante toda a execugao deste CONTRATO, as mesmas condicdes da habilitagdo.
7.1.43 - Executar as atividades na forma estipulada neste CONTRATO.

7.1.44 - arcar com todos os custos diretos e indiretos inerentes a execugédo do servigo tais como,
despesas administrativas, salarios, contribuicbes e encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
tributarios, fiscais e comerciais, transportes, alimentagdo, uniformes, EPI's, impostos e quaisquer outros
tributos de natureza fiscal, parafiscal, nacional ou internacional, bem como outras despesas de qualquer
natureza que se fizerem necessarias a perfeita execugdo do servico, observadas as condigdes
estabelecidas neste CONTRATO e seus Anexos.

7.1.45 - Atender as demais exigéncias elencadas no Anexo Il. ”
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7.2 — A CONTRATANTE obrigar-se-3 a:
7.2.1- Pagar a CONTRATADA o precgo estabelecido neste CONTRATO.

7.2.2 - Designar servidores responsaveis para recebimento, acompanhamento e fiscalizagcdo deste
CONTRATO.

7.2.3 - Demais obrigagdes decorrentes deste CONTRATO, na forma da Lei 8.666/93 e da Lei 13.979/2020.

7.2.4 - Fornecer os subsidios necessarios a equipe de instrutores da CONTRATADA, bem como o
conteudo do material técnico necessario ao treinamento de operadores e supervisores de teleatendimento
nos aspectos relativos aos sistemas da CONTRATANTE.

7.2.5 - Manter supervisdo na contratada para acompanhar e avaliar os aspectos técnicos e operacionais
do servigo.

7.2.6 - Manter atualizados as informagdes referentes aos servigos de atendimento, informando de imediato
quaisquer alteragoes que se fagam necessarias.

7.2.7 - Fornecer os circuitos de dados e telefonia necessarios para atendimento do Call Center
respeitando o contrato de telefonia vigente.

7.2.8 - Prover e manter sistema para registro e acompanhamento de demandas relacionadas a solicitacio
de servigos encaminhados por meio da Central de Atendimento 156.

7.2.9 - Definir os privilegios de acesso ao sistema de registro e acompanhamento de demandas de
solicitagao de servigos.

7.2.10 -Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela empresa
contratada no interesse do bom cumprimento deste CONTRATO.

7.2.11 -Manter atualizadas as informagdes constantes nos scritps referentes aos servigos de atendimento.

CLAUSULA OITAVA — DO PAGAMENTO E DA SUSTAGAO

8.1 - O pagamento sera efetuado no prazo de até 30 (trinta) dias, por servigos efetivamente realizados e
aceitos, de acordo com a medigdo efetuada pela fiscalizagdo da CONTRATANTE, através de conta
corrente do fornecedor, no Banco por ele indicado, contados da data de execugao dos servicos, constantes
no verso da Nota Fiscal/Fatura, juntamente com o instrumento de autorizacdo, com visto do funcionario
competente, do setor da comprovagéo da prestagdo dos servigos. Para pagamento a empresa devera
apresentar relatérios impressos consolidados mensais, constando:

a) Volume de ligagdes por opg¢do de atendimento no Call Center e servigo registrado;
b) Distribuigdo das chamadas por horario de atendimento:;

¢) Quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribuic@o nos primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e
30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;
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d) Tempo médio de atendimento e de espera;

e) Distribuigao por faixas horarias;

f) Volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento humano:

g) Quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

h) Tempo médio de conversagao; e dados apurados na pesquisa de satisfagao.

i) Os valores relativos a remuneragdo das URA's serdo fixos para qualquer dia da semana.

j) Mensalmente deverao ser emitidos relatorios com o nimero de PA’s contratadas.

k) O valor mensal de faturamento sera obtido a partir do relatério contendo o nimero de PA's contratadas.

) A area gestora do contrato aprovara a fatura ou emitira parecer contestando a mesma em até 03 dias
uteis apos o seu recebimento.

8.2 - Na emissdo da Nota Fiscal/Fatura de Servicos, a CONTRATADA devera descrever: o servigo,
obrigatoriamente, em conformidade com a descrigao contida em sua proposta; o nimero do processo que

originou a contratagdo; numero do contrato; nimero da Ordem de Servico; e dados bancarios, com
indicagao do banco, agéncia e conta.

8.3 - A(S) NOTA(S) FISCAL(IS)IFATURA(S) DEVERA(AO) SER EMITIDA(S) COM A RAZAO SOCIAL,

CNPJ E ENDEREGO COMPLETO DO ORGAO REQUISITANTE, CONSTANTES NA AUTORIZACAO DE
FORNECIMENTO/ORDEM DE SERVIGO.

8.4 - Ocorrendo erro(s) na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura de Servigos, a mesma sera devolvida a
CONTRATADA para correcao, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera contado a partir da
data da apresentacao da nova Nota Fiscal/Fatura de Servigos.

8.5 - A atestacdo da Nota Fiscal/Fatura de Servigos cabera ao fiscal do contrato ou outro servidor
designado para esse fim.

8.6 - Os pagamentos poderao ser sustados pela CONTRATANTE nos seguintes casos:

a) Servicos prestados de modo improcedente;

b) N&o cumprimento das obrigagbes assumidas que possam de quaisquer formas, prejudicar a
CONTRATANTE;

¢) Inadimpléncia de obrigacdes da CONTRATADA com a CONTRATANTE, por conta do estabelecido neste
CONTRATO;

d) Erros ou vicios na(s) Nota(s) Fiscal(is);

8.7 - Os pagamentos serdo efetuados conforme disposto no item 8.1 desta Clausula, e ficam
condicionados a apresentagao dos seguintes documentos:

8.7.1 - comprovante de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo de
certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa
da Uniao (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da
Portaria Conjunta n® 1.751, de 02/10/2014 e suas alteragdes, do Secretério da Receita Federal do Brasil e
da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional,
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8.7.2 - comprovante de regularidade referente & Fazenda Piiblica do Estado onde a CONTRATADA
estiver domiciliada, devidamente valido:

8.7.3 - comprovante de regularidade referente a Fazenda Ptblica do Municipio onde a CONTRATADA
estiver domiciliada, devidamente valido:

8.7.4 - comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Municipio de Vitoria,
devidamente valido, o qual se encontra disponivel para emissdo no endereco eletrénico:
“http://sistemas.vitoria.es.gov.br/certnegativa/”;

8.7.5 - comprovante de regularidade referente ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo - FGTS,
devidamente valido;

8.7.6 - certiddo negativa comprovando a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei
n° 5.452, de 01/05/1943, devidamente valida.

8.8 - E vedada a antecipagdo de pagamentos sem a contraprestagédo de servigos.

8.9 - A CONTRATANTE podera deduzir dos pagamentos importancias que, a qualquer titulo, Ihe forem
devidas pela CONTRATADA em decorréncia de inadimplemento deste Contrato.

8.10 -E expressamente vedado ao contratante cobranga ou desconto de duplicatas através de rede
bancaria ou de terceiros.

8.11 -A CONTRATADA devera, durante toda execucdo do contrato, manter atualizada a vigéncia da
garantia contratual.

CLAUSULA NONA - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO

9.1 — O acompanhamento da execugdo deste CONTRATO serdo gerenciadas pelo(a) Gerente do(a)
XXXXXXXXXXXX e fiscalizadas pelo(a) servidor(a) XXXXXXXXXXXXXXXXX, ou por outro servidor
especialmente designado, nos termos do art. 67 da Lei n.° 8.666/93 e do Manual de Gestdo de Contratos

da PMV, que devera atestar a realizagdo dos servigos contratados sem o qual nao serdo permitidos
quaisquer pagamentos.

9.2 — O representante da CONTRATANTE anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a
execugdo deste Contrato, determinando o que for necessario para regularizagdo das faltas observadas. As
decisGes e providéncias que ultrapassem o limite de competéncia da fiscalizagcdo deverao ser solicitadas
aos seus superiores para a adogao de medidas cabiveis.

9.3 - A fiscalizagado deste CONTRATO nao exclui a responsabilidade da CONTRATADA, mesmo perante
terceiros, por quaisquer irregularidades, inclusive resultante de imperfeicdes técnicas, emprego de material

inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, niao implica corresponsabilidade da contratante
ou de seus agentes e prepostos.

9.4 - A CONTRATANTE se reserva no direito de rejeitar, no todo ou em parte, os servigos prestados em
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desacordo com este contrato. Ndo obstante a CONTRATADA seja Unica e exclusiva responsavel pela
execugdo de todos os servicos contratados, a CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de
qualquer forma restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagao
sobre os servigos, diretamente ou por prepostos, podendo para isso:

Examinar as Carteiras Profissionais dos empregados colocados ao seu Servigo, para comprovar o registro
de fungao profissional.

9.5 — O responsavel pela fiscalizagao nao tera poder para eximir a CONTRATADA de qualquer obrigagédo
prevista neste Contrato.

9.6 — Caso os servigos ndo tenham sido realizadas/entregues satisfatoriamente, a CONTRATADA devera
refazeé-lo, sem que lhe advenha desse ato qualquer 6nus extra.

9.7 — A fiscalizagao podera a qualquer tempo solicitar a substituigdo de pessoas da equipe da contratada,
mediante justificativa.

CLAUSULA DECIMA - DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

10.1 - A CONTRATADA poderdo ser aplicadas as seguintes sangdes, além da responsabilizagdo por
perdas e danos:

10.1 - adverténcia;
10.2 - multas, nos seguintes casos e percentuais:

a) por atraso injustificado na execugao dos servigos até 30 (trinta) dias consecutivos contados do término
dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servigo: 0,3% (trés décimos por cento) ao dia
sobre o valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdao deste CONTRATO e
cancelamento da Ordem de Servico;

b) por atraso injustificado na execugéo dos servigcos superior a 30 (trinta) dias consecutivos contados do
termino dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servigo: 15% (quinze por cento) sobre o
valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e cancelamento da
Ordem de Servico;

c) por recusa injustificada do adjudicatario em assinar este CONTRATO ou receber a Ordem de Servigo,
dentro de 5 (cinco) dias uteis contados da data de seu envio ou convocagdao para assinatura deste
CONTRATO ou recebimento da Ordem de Servigo: 15% (quinze por cento) sobre o valor global da
Proposta Comercial ou valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste
CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servigo;

d) por inexecugao, total ou parcial, injustificada deste CONTRATO ou da Ordem de Servigo: 20% (vinte
por cento) sobre o valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e
cancelamento da Ordem de Servico;

e) por quaisquer cobrangas realizadas aos usuarios do Sistema Unico de Saude — SUS: 10 (dez) vezes o
valor correspondente ao servigo cobrado e, a critério da Administragdo, rescisdo do Contrato e

cancelamento da Ordem de Servico, "
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10.3 - suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administragao:

a) por atraso injustificado na execugao dos servigos superior a 30 (trinta) dias consecutivos contados do
termino dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servico: até 1 (um) ano e, a critério do
CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servigo;

b) por recusa injustificada do adjudicatario em assinar este CONTRATO ou receber a Ordem de Servigo,
dentro de 5 (cinco) dias dteis contados da data de seu envio ou convocagao para assinatura deste
CONTRATO ou recebimento da Ordem de Servigo: até 3 (trés) anos e, a critério do CONTRATANTE,
resciséo deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servico:

c) por inexecugao total ou parcial, injustificada deste CONTRATO ou da Ordem de Servigo: até 4 (quatro)
anos e, a criterio do CONTRATANTE, rescisao deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servico;

d) por quaisquer cobrangas realizadas aos usuarios do Sistema Unico de Saude — SUS: até 2 (dois) anos
e, a critério da Administrag&o, rescisdo do Contrato e cancelamento da Ordem de Servico;

e) por apresentar documento falso, fraudado ou adulterado: até 5 (cinco) anos;

10.4 - declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punigéo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que os participantes ressarcirem

a Administragao pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sancao aplicada com base no
inciso anterior.

10.5 As multas previstas no subitem 10.2, serdo descontadas, de imediato, do pagamento devido ou
cobradas judicialmente, se for o caso.

10.5 - Antes de liquidadas ou relevadas qualquer multa, nenhum pagamento sera feito a CONTRATADA.

> 10.6 - As sangdes previstas nos subitens 10.1, 10.3 e 10.4 poderao ser aplicadas juntamente com a do
subitem 10.2, facultada a defesa prévia da CONTRATADA. no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco)
dias uteis.

_)

10.7 - A suspensao do direito de licitar e contratar com a Administracéo e a declaragio de inidoneidade

para licitar e contratar com a Administracdo Publica serdo declaradas em funcédo da natureza e gravidade
da falta cometida.

10.8 - A sangédo prevista no subitem 10.4 é de competéncia exclusiva do Secretario da Controladoria
Geral do Municipio, facultada a defesa dos interessados no respectivo processo, no prazo de 10 (dez)
dias uteis da abertura de vista, podendo a reabilitagéo ser requerida ap6s 2 (dois) anos de sua aplicacgio.

10.9 — As demais sangdes previstas nos subitens 10.1, 10.2 e 10.3 s&o de competéncia da Geréncia de

Integridade, Transparéncia e Prevencio a Corrupcdo da Controladoria Geral do Municipio, nos
termos do Decreto n° 17.758, de 14 de maio de 2019
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA RESCISAO

11.1 — Este contrato podera ser rescindido pelo CONTRATANTE, independentemente de notificagdo ou
interpelacao judicial, atendido o disposto nos arts. 77 a 80 da Lei 8.666/93.

11.2 — O CONTRATANTE podera ainda, sem carater de penalidade, declarar rescindido este contrato por
conveniéncia administrativa fundamentada.

11.2.1 — Neste caso, a CONTRATADA tera direito a receber os valores correspondentes aos servigos
executados e aprovados pelo 6rgao fiscalizador.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO REAJUSTAMENTO E DO REEQUILIBRIO ECONOMICO
FINANCEIRO

12.1 - Os pregos propostos seréo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses, a partir de quando
podera ser concedido reajuste, a contar da data de assinatura deste contrato, de acordo com o § 1° do Art. 3°
da Lei 10.192/2001, com base no indice IPCA-IBGE ou outro indice que vier a substitui-lo, desde que
devidamente comprovado e aceito pela Administragéo.

12.2 - Fica garantido o equilibrio econémico-financeiro na forma do Art. 65, Inciso Il, Alinea "d", da Lei
8.666/93.

12.3 - Deveréao ser observadas as disposi¢des contidas na Portaria Conjunta PGM/CGM n° 05/2013.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA GARANTIA

13.1. A garantia de execugdo dos servigos contratados tem por objetivo garantir a CONTRATANTE o fiel
cumprimento, pela CONTRATADA, de todas as obrigacdes diretas ou indiretamente assumidas no contrato
a ela adjudicado;

13.2. Em até 15 (quinze) dias uteis apos a assinatura deste CONTRATO, a proponente vencedora fica
obrigada a apresentar garantia equivalente a 5% (cinco por cento) sobre o valor global do instrumento
contratual, conforme Art. 56 da Lei 8.666/93;

13.3. O valor da garantia e o seu prazo de validade devera ser atualizado nas mesmas condi¢des de
atualizagao do contrato firmado, até a expedi¢édo do Termo de Execucao Definitiva dos Servigos;

13.4. A garantia de execugéo do contrato sera restituida mediante requerimento da CONTRATADA, apés
a expedigao do Termo de Execugdo Definitiva dos Servigos;

13.5. Em se tratando de Fianga Bancaria, Titulo da Divida Publica ou Seguro-Garantia, o documento
pertinente devera ser apresentado a SEMUS/GL/CCC (Coordenagédo de Contratos e Convénios da
Secretaria Municipal de Saude), situada na Av. Marechal Mascarenhas de Moraes, 1185, Forte S&o Joao,
Vitéria, ES, CEP 29017-010, telefax (27) 3132-5033, (27) 3132-5034.

13.5.1 — O titulo da divida publica a ser ofertado tem que ser um titulo atual, em circulagdo normal no
mercado, e com possibilidade de resgate imediato;
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13.5.2 — Quando se tratar de garantia em dinheiro, a mesma devera ser recolhida pela CONTRATADA por

meio de depdsito em conta especifica da Secretaria Municipal de Saude, no Banco Banestes, agéncia n°
236, conta corrente n°® 28.043.131.

13.5.3 — Na hipétese da garantia ser prestada mediante Carta Fianga Bancaria, esta devera ser

apresentada com firma reconhecida e conter expressa rentncia aos beneficios referidos no Cédigo Civil e
no Codigo Comercial.

13.6. Ocorrendo aumento no valor contratual por acréscimo dos servicos, respeitando o limite de 50%

(cinquneta por cento) a CONTRATADA devera proceder ao reforgo da garantia inicial no mesmo percentual
estabelecido no item 13.2 deste Edital;

13.7. Havendo prorrogacéo do prazo formalmente admitida pela Administracdo, devera a CONTRATADA
reapresentar quaisquer das modalidades de garantia previstas neste Termo de Referéncia e por essa
escolhida, de forma a abranger o periodo de prorrogacao, retendo a CONTRATANTE dos créditos da
contratada, enquanto nao efetivar tal garantia, o valor a ela correspondente;

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

14.1 — A CONTRATADA obrigar-se-a a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou as
supressées que se fizerem necessarios, em até 50% (cinquenta por cento) do valor inicial atualizado do
contrato, exceto as supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes, nos termos
dos §§ 1° e 2° inciso Il do art. 65 da Lei n.° 8.666/93, nos termos art. 4°I, da Lei 13.979/2020 e suas
alteragées.

14.2 — As supressdes ou acréscimos referida no item 14.1 serdo considerados formalizados mediante
aditamento contratual, a ser emitido pela Coordenagao de Contratos, da Secretaria Municipal de Saude, do
Municipio de Vitéria, apds consentimento expresso da autoridade superior competente.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

15.1 — As comunicagdes relativas ao presente contrato serdo consideradas como regularmente feitas, se

entregues ou enviadas por carta protocolada, por email, telegrama ou por fax, no endereco constante do
Predmbulo.

15.2 — As comunicagdes feitas por fax deverdo ser realizadas em remessas do original, dentro de 24 (vinte
e quatro) horas.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DO FORO

16.1 — Fica eleito o Foro da Vara dos Feitos da Fazenda Publica Municipal, Comarca da Capital, Vitéria,
ES, para dirimir quaisquer duvidas oriundas do presente contrato.

E assim, por estarem justos e acordados, assinam o presente contrato em 02 (duas) vias de igual teor e
forma.

Vitéria - ES, de de 2020.
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ANEXO | (DO CONTRATO)

1 -0 objeto deste CONTRATO é a prestagdo de servicos de Central de Atendimento na modalidade Call

Center para atendimentos relacionados & Pandemia do COVID-19, conforme especificagao e lote
abaixo:

| ISR | | .nn | QUANT. | VALOR | vALOR
VBN DESCRICAO | UND | ToTAL | UNITARIO | TOTAL |
Servigo de Atendimento Call Center para atendimentos i ‘
01 |relacionados a pandemia do COVID-19. (11 PA'S —| MES 03 .
Posicao de Atendimento). !

VALOR TOTAL DO LOTE 01 ]

Precificagcdao PA
PA = Posicao de Atendimento

(2 profissionais de 06 horas por dia cada, por posto de atendimento)

Horario Valor por PA mensal 11 PAs Mensal ___{
PA 12 horas dia .
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ANEXO Il
TERMO DE REFERENCIA

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO NA MODALIDADE CALL CENTER
PARA ATENDIMENTOS RELACIONADOS A PANDEMIA DO COVID-19.

OBJETIVO

Disponibilizar atendimento, por profissionais de satde, aos municipes de Vitéria, de modo a prestar
esclarecimentos, tirar duvidas, dar orientagdes e encaminhamentos sobre o acesso as acbes e aos
servicos de saude quanto & Pandemia do COVID-19, considerando a altissima capacidade de
disseminagao do virus agravada pela aglomeragdo de pessoas em espagos comuns, impondo medidas
urgentes para enfrentamento da emergéncia de saude publica de importancia internacional.

FUNDAMENTAGAO LEGAL

Lei Federal n° 13.979, de 06/02/2020 e suas alteragdes, Decreto Federal n® 10.282, de 20/03/2020,
Decreto Municipal 18.037 de 13/03/2020 e demais legislagdes aplicaveis a matéria.

OBJETO

Prestacao de servicos de Central de Atendimento na modalidade de Call Center para atendimentos
relacionados a Pandemia do COVID-19, de forma temporaria a Prefeitura Municipal de Vitéria, no prazo de
até 03 (trés) meses ou enquanto durar a situagdo de emergéncia relacionada a Pandemia do COVID-19 e
a vigencia da Lei Federal n® 13.979, de 06/02/2020 e suas alteragdes e do Decreto Municipal n. 18.037, de
13/03/2020, o que sobrevier primeiro.

A contratagdo de empresa especializada em servigos de atendimento na modalidade de Call Centel
contemplara o planejamento, implantacao, operacgao, gestdo, administragdo, supervisdo, monitoramento,
estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimento, recursos humanos, incluindo os servigos de
atendimento ativo e receptivo, ambos via telefone, URA, meios eletronicos e internet, conforme condigdes,
quantidades e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia.

= UNIDADE
ITEM DESCRIGAO DE MEDIDA QUANTIDADE
SERVICO DE ATENDIMENTO CALL CENTER PARA i
01 | ATENDIMENTOS RELACIONADOS A PANDEMIA DO MES 03
‘ COVID-19. (11 P.A’'S — Posigdo de Atendimento).

A Natureza de Despesa indicada para a despesa & a seguinte: 3.3.90.39.99 — Outros servigos de terceiros
Pessoa Juridica.

A dotacao orcamentaria para custear as despesas com a presente contratagdo sera indicada por meio de

formulario proprio padronizado com esse fim especifico denominado FIPO. 55
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ESPECIFICAGAO DO OBJETO

O objeto deste Termo de Referéncia ¢ a PRESTAGAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO NA
MODALIDADE CALL CENTER, para atendimentos relacionados a Pandemia do COVID-19 ao cidadao, por
meio do numero 156 via Telefone ou através de outros canais de atendimento de forma ativa ou receptiva,
tais como: Web-chat, E-mail, Midias Sociais, SMS, Midia Fonada, Whatsapp, Video Chamada e outros
canais de comunicagdo que possam vir a surgir, oferecidos por Central de Relacionamento, em que a
contratada devera desenvolver as seguintes atividades:

a) Atendimento receptivo e ativo de Call Center as demandas encaminhadas pelos cidaddos via web
(multicanal) e por telefone, por meio do nimero 156, designado pela Anatel, utilizando para isso sistema
informatizado proéprio.

b) Caso o atendimento seja relativo & demanda por servigo, a contratada devera também utilizar sistema

da contratante para efetuar o registro e consulta ao andamento da solicitacdo, para efeito de
encaminhamento de resposta ao solicitante.

c) Prestagdo de informagdes imediatas sobre o acesso as agbes e aos servicos de saude quanto a
Pandemia do COVID-19 do Coronavirus no Municipio de Vitéria.

d) Fornecimento de infraestrutura fisica e tecnolégica, a excegéo de link de voz e link de dados; instalacoes
fisicas; métodos e processos de trabalho; e pessoal especializado.

e) Disponibilizagao de Central Telefénica e softwares especificos de telefonia.
f) Disponibilizagao de software de monitoramento e acompanhamento das chamadas.

g) Elaboragéo de relatério de classificacdo das demandas em dendncia, elogio, recadastro, pedido de
informacao, reclamagao, solicitagdo ou sugestao, registradas no sistema da contratada.

h) Elaboragédo de relatérios estatisticos por servicos demandados, area de abrangéncia (regionais e
bairros) e publico-alvo.

i) Elaboragéo de relatério de acompanhamento do grau de satisfagao da populagdo quanto aos servigos
prestados.

j) Divulgagdo de agbes da Administragdo Publica na mensagem durante o tempo de espera para
atendimento.

k) Contratag&o e gestédo de operadores devidamente treinados para fins deste atendimento.

FORMA DE CONTRATAGAO

A presente contratagdo sera realizada com fundamento no art. 4°, Lei 13.979, de 06/02/2020. e suas
alteragdes considerando o estado de emergéncia, no ambito do Municipio de Vitéria, reconhecido Pela Lei
Federal n® 13.979, de 06/02/2020, pelo Decreto Municipal n° Decreto Municipal n° 18.037 de 13/03/2020

que dispensou a realizagdo de procedimento licitatorio para contratacao de servigos cujo objetivo seja a
contengdo da pandemia do Coronavirus.

JUSTIFICATIVA
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Em virtude da classificagao pela Organizagdo Mundial de Saude como pandemia do Coronavirus, em 11 de
margo de 2020, considerando a necessidade de enfrentamento da emergéncia de saude publica bem como
0 risco de surto desta pandemia e altissima capacidade de disseminacdo do virus agravada pela
aglomeragao de pessoas em espagos comuns, o Municipio de Vitéria adotou uma série de medidas para
minimizar a expansao do virus e proteger a populagéo local e publicou os Decretos Municipais 18.037 de

13 de margo de 2020 e 18.039 de 16 de margo de 2020, 18.044 de 18 de marco de 2020 e 18.045 de 19
de margo de 2020.

Considerando que a situagdo demanda emprego urgente de medidas de prevengéo, controle e contengéo
de riscos, danos e agravos a saude publica, a fim de evitar a disseminagdo da doenga dentre as varias
acdes realizadas por esta municipalidade, contratagdo de Call Center é uma das principais medidas
emergenciais, uma vez que o volume de falsas informagdes e a desinformacao da populacao dissemina o
panico e amplia o descontrole. Além de promover o atendimento de forma nao presencial & populagédo

garantindo assim maior seguranga em relagdo ao contato com a circulagdo do virus. O contrato tera por
finalidade:

Esclarecimento de Informagdes Oficiais: quando se cria uma padronizagédo de operagbes em uma
solugao pensada para o atendimento, & possivel transmitir informagées precisas que tornem as orientagoes
seguras, possibilitem a confianga do usuario e evitem o panico.

Orientagdo de medidas corretas para prevencio: a falta de informagdes corretas sobre a prevencao

pode gerar um conflito de falsas informagées que levem a populagéo a disseminar ainda mais o virus, que
e de alta transmissao.

Orientagao quanto ao encaminhamento aos servigos de saude: a diminuigao da circulagdo de pessoas
pode auxiliar no processo de tornar a transmiss@o mais lenta. A correta orientagéo quanto as necessidades
dos servicos de saude fara com que o usuario ndo se exponha a riscos desnecessarios.

Destacamos também que com o servigo do Call Center:
a) A operacionalizagao do trabalho da comunicagdo da pandemia se torna mais plena e eficaz;

b) Cria-se uma rede de trabalho formada por servidores, supervisores de call center e coordenagao do 156,
tendo treinamentos e atualizages constantes de todos os envolvidos;

c) Monitoramento em tempo real da resolug¢do dos protocolos do sistema;

d) Criacao de relatdrios constantes, sobre todos os servigos da prefeitura, a fim de monitorar e aprimorar o
trabalho de cada secretaria;

e) Abre-se a possibilidade de investigagdes por audio em situagdes que poderiam oferecer risco a gestao;

f) Utiliza-se o CRM (Customer Relatioship Management), ferramenta que permite uma interrelagao com o
cidadao, dando a possibilidade de ligagdes ativas quando necessario;

g) O uso de pesquisas formadas pelas secretarias e operacionalizadas pelo call center, criam alta
possibilidade de prevengao.

NECESSIDADE DE CONTRATAGAO
24
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Prefeitura de Vitéria busca tomar medidas preventivas e urgentes para aprimorar as informagoes e
orientagbes da organizagdo Mundial de Saude, do Ministério da Satde, do Governo do Estado do Espirito
Santo e da propria Prefeitura Municipal de Vitoria e repassa-las aos municipes de forma segura, no sentido
de evitar a disseminacgdo de informagdes inveridicas, conscientizar de maneira eficaz a todos, evitando a
perigosa aglomeragéo de pessoas em espagos comuns. Para tanto se faz necessaria a contratacio de
forma emergencial de empresa especializada em servigos de call center, realizados por profissionais da
area de saude. O objetivo da contratagdo é oferecer atendimento aos municipes com atendentes
qualificados para tirar as duvidas da populagdo, com orientagao sobre as medidas corretas de prevencéo,
de forma a transmitir seguranga a populagdo, bem como diminuindo a circulagdo da populagéo em busca
de informagdes. Aléem disso, conforme o avango da COVID-19 no Municipio ha a ainda previsao de tornar a
equipe um centro de triagem remoto que, quando necessario, realizara o agendamento e direcionamento
dos casos suspeitos as unidades de tratamento especificas.

DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE
O dimensionamento da infraestrutura do Call Center devera respeitar as seguintes premissas:

a) Nivel minimo de Servigo: 60% das chamadas deverdo ser atendidas, no tempo maximo de até 20
segundos.

b) TMA (Tempo Médio de Atendimento): 160 segundos.

c) Durante a vigéncia do contrato os servigos ja disponibilizados poderdo ser alterados até os limites
previstos em Lei, ao portfélio de atendimentos prestados pela CONTRATADA.

d) A prestagdo dos servigos dar-se-a todos os dias do més, inclusive sabados, domingos e feriados no
periodo de 24 (vinte e quatro) horas por dia no atendimento eletrénico (Unidade de Resposta Audivel -

URA), e das 08:00 (oito) as 22:00 (vinte e duas) horas de segunda a domingo e feriados via teleatendentes
regulares.

e) Disponibilizar todas as informagées referentes a monitoragéo dos atendimentos on-line. Neste mesmo
local, deve ser possivel a escuta dos atendimentos feitos pelos operadores. Todos os custos decorrentes

da implementagéo desta funcionalidade, tais como, equipamentos e software necessarios, correrdo a
expensas da CONTRATADA.

f) A contratada devera disponibilizar ambiente de operagéo (Posi¢des de Atendimento — PA).

g) A contratada devera disponibilizar sala individual para funcionamento da Coordenacdo Operacional do
Call Center.

h) A contratada devera observar o disposto na Norma Regulamentadora n.° 17 (NR 17) para implantagao e
funcionamento do Call Center.

Os profissionais que ocupardo os cargos de teleatendentes serdo empregados da CONTRATADA,
observando, rigorosamente, as legislagées trabalhistas pertinentes e aplicaveis a respectiva fungao, como
piso salarial, jornada de trabalho, pausas, descansos, entre outros, com as seguintes caracteristicas:

a) Ter formagao superior no curso de Enfermagem ou académico em periodos finais do mesmo curso
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b) Possuir conhecimentos basicos de informatica (Internet, edicdo de textos, etc.).

¢) Demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa dicgao e audigdo, comprovadas em exames
medicos correspondentes.

d) Apresentar capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em situagbes que
fujam a rotina de trabalho.

e) Ter iniciativa e capacidade de interpretagao.

f) Demonstrar facilidade e interesse na assimilagdo e transmissdo de conhecimento das atividades
pertinentes as suas atribuigées.

g) Apresentar capacidade de concentragao, interpretagéo e argumentagao.

Para os cargos de supervisdo e coordenagdo deverdo possuir a qualificagdo escolar minima de 3°
(terceiro) Grau completo ou cursando e experiéncia minima de 01 (um) ano nas respectivas atividades de

supervisdo e coordenagdo de equipes de teleatendimento de call center, além das seguintes
caracteristicas:

a) Bons conhecimentos de microinformética, Sistema Operacional e Aplicativos de Criagdo de Textos e
Planilhas Eletrénicas (Ex: Windows, Word, Excel).

b) Conhecimento amplo de metodos, processos e ferramentas de gestdo organizacional e da qualidade.

c) Amplo conhecimento de Internet.
d) Necessario apresentar as seguintes habilidades e atitudes:
d.1) Percepgao para perceber e analisar situagbes, em sua totalidade.

d.2) Controle emocional, capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando
diante de situagdes conflitantes.

d.3) Lideranga e assimilagdo, visando a capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as
experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situagdes.

Todos os profissionais que compordo a equipe técnica devem fazer parte do quadro de funcionarios da
empresa. Nao sera permitida subcontratagao ou terceirizacdo de profissionais por parte da empresa
vencedora da contratagao.

A CONTRATADA devera entregar ao gestor do contrato comprovagao, por meio de declaragao, a
qualificacdo e as respectivas experiéncias do supervisor e coordenador. Quanto aos teleatendentes a
fiscalizagdo da PMV fara a solicitagdo da comprovagao da escolaridade minima exigida e observara o
desempenho dos mesmos com o intuito de verificar o atendimento das caracteristicas minimas exigidas.
por meio de declaragéo, a qualificagéo e as respectivas experiéncias do supervisor e coordenador. Quanto
aos teleatendentes a fiscalizagdo da PMV fara a solicitagdo da comprovagéo da escolaridade minima
exigida e observard o desempenho dos mesmos com o intuito de verificar o atendimento das
caracteristicas minimas exigidas.
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DOS QUANTITATIVOS DA CONTRATAGAO

O volume estimado pelo Municipio para atendimento por més corresponde a aproximadamente
30.000 (trinta mil) chamadas devendo a empresa CONTRATADA ter estrutura adequada para garantir
seu cumprimento dentro dos indicadores estabelecidos neste instrumento.

Uma vez que o atendimento se dard para um assunto especifico que ainda n3o se conhece a exata
demanda, a Volumetria acima foi apenas estimada. A CONTRATADA devera definir a escala de pessoal
conforme as demandas de atendimento, de forma que atenda ao nivel minimo de servico e demais
indicadores exigidos neste Termo de Referéncia.

A escala de trabalho definida devera ser apresentada mensalmente a Prefeitura de Vitoria, antes de sua
aplicagéo, para ciéncia do numero de pessoal alocado ao servigo.

A contratada devera, no dimensionamento da equipe de atendentes, levar em consideragdo o volume
estimado de chamadas recebidas, 0 TMA do servigo e o tempo de pés-atendimento.

Cabera @ CONTRATADA dimensionar infraestrutura fisica, tecnolégica e de pessoal para garantir o
volume de atendimento definido anteriormente e no nivel de servico e demais indicadores
estabelecidos pela PMV. Para tanto, devera mencionar em sua proposta a metodologia utilizada neste
dimensionamento.

DOS DIAS ATIPICOS

Devido as particularidades do atendimento que sera realizado, voltado a uma pandemia que ainda se
desconhece € possivel que o volume de ligagdes recebidas aumente consideravelmente, por isso, a PMV,
com base em critérios internos, que justifiquem a elevagio do volume de ligagdes recebidas, avaliara a

existéncia ou ndo de dias atipicos no més, os quais poderdo ser desconsiderados da apuracao dos
indicadores.

Em dias atipicos, a empresa deve ter desempenho adequado buscando manter a qualidade do servico
prestado. Independentemente do numero de chamadas recebidas, o desempenho da empresa sera
avaliado por meio do volume de chamadas atendidas por operador, avaliando outros indicadores que
afetam essa métrica (taxa de abandono em URA, TMA).

DOS SERVICOS DE CALL CENTER
Prestagéo de servico ininterrupto, incluindo toda a infraestrutura, recursos humanos e tecnoldgicos
necessarios, bem como a sua manutengdo e operagdo. Os atendimentos serdo realizados conforme

segue:

a) O atendimento telefonico receptivo sera utilizado para atender aos usuarios através da modalidade Call
Center,

b) O atendimento telefénico ativo sera utilizado na realizagdo de ligagbes para o servico de retorno aos
usuarios acerca de demandas que envolvam duvidas ou necessidade de acoes voltadas para a pandemia
de Coronavirus;

c) O atendimento eletrénico através de URA, chat, e e-mail e SMS.
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Os tipos de atendimento aos usuarios serdo conforme descritos abaixo, porém nao limitados a estes:

a) Consulta prévia via e-mail, telefone e outras midias.

b) Informagdes gerais personalizadas sobre a disseminagdo do Coronavirus, prevengao, sintomas,
orientacao sobre servigos de saude, etc.

c) Triagem de pacientes

DA DESCRIGAO DOS SERVIGOS

Os servigos abrangem o atendimento telefonico e multimeios, bem como prestar informagdes e esclarecer
duvidas acerca das medidas tomadas pela PMV sobre a disseminagao do COVID-19.

A CONTRATADA devera disponibilizar, as suas custas, todas as condigdes e infraestrutura operacionais
necessarias para relacionamento com os usuérios, tais como recursos humanos, materiais e tecnolégicos
para a execugao dos seguintes servigos a serem contratados:

a) Receptivo;

b) Ativo;

c) Atendimento Eletronico via URA (Unidade de Resposta Audivel);
d) Gestao de Atendimento e Atendimento Multimeios.

ATENDIMENTO RECEPTIVO - Consiste na execugdo de servicos de teleatendimento receptivo de
ligagbes, por meio humano, objetivando prestar informagdes e esclarecer duvidas acerca das agdes da
PMV voltadas a prevencgao, informacgao, orientagdo etc. voltadas & pandemia de Coronavirus. Todos os
atendimentos telefénicos prestados devem ser realizados, primeiramente, por meio eletrénico, devendo ser
desviados, posteriormente para o operador, conforme a necessidade dos demandantes. A prestacdo dos
servigos de teleatendimento receptivo envolve a alocagdo de méo de obra capacitada para:

a) Realizar o atendimento receptivo telefénico e registro das informagdes, duvidas e solicitagbes,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos
de dados/sistema disponibilizado;

b) Prestar esclarecimentos e orientagtes aos demandantes, expressando-se com clareza e objetividade;

c) Registrar e encaminhar as demandas que nao tiverem solugao imediata (cujas informagdes nao constem
nos scripts, ou esse recomende o registro da demanda).

ATENDIMENTO ATIVO - Consiste na execucio de chamadas de saida aos usuarios da CONTRATANTE
para retorno das chamadas, visando mais orientagdes sobre os servigos de saude e:

a) O retorno as solicitagdes e aos pedidos de informagdes que ndo foram respondidas no momento do
teleatendimento;

b) A realizagio de campanhas de divulgagao acerca de agdes voltadas & pandemia de Coronavirus;
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c) A realizagao de pesquisas de satisfagéo e/ou de informagao dos cidaddos/usuarios:
d) A prestacéo de informagdes, quando necessaria, pandemia de Coronavirus:

e) Complementar informagao e dar retorno a respeito de chamados abertos anteriormente, ou mesmo
prestar esclarecimentos adicionais para possibilitar o encerramento dos chamados acerca de informacao;

f) Todos os contatos realizados deverdo ser devidamente registrados, especificando cada assunto
abordado, bem como o resultado alcangado;

g) A CONTRATADA devera, apos a finalizag&o de cada campanha realizada por meio do Teleatendimento
Ativo, disponibilizar relatérios gerenciais detalhados contendo os resultados alcancados, incluida a
produtividade por operador, bem como a qualidade do mailing utilizado;

h) Para realizagao das ligagdes ativas deverao ser utilizadas solugdes e respectivas licencas de softwares
discadores, capazes de gerar multiplas ligagées para cada operador livre, eliminando, assim, o tempo
gasto com espera e com operagdes repetitivas;

i) Em horarios acordados e devidamente autorizados pela PMV, realizar atendimento ativo para pesquisas
de satisfagao e outros servigos afins;

ATENDIMENTO ELETRONICO (URA) - Prestar atendimento aos usuarios que ligarem para a Central de
Relacionamento, inicialmente de forma eletrénica por meio da Unidade de Resposta Audivel — URA, que
devera ficar disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana, de modo ininterrupto, inclusive em
feriados nacionais. O Teleatendimento Receptivo, efetuado por meio eletrénico, disponibilizara aos
demandantes as opgbes de acesso aos servicos de acordo com a sua necessidade, podendo, ainda,
prestar informagdes acerca dos projetos, programas e politicas, a partir de disponibilizagdo de mensagens
pré-gravadas na URA. As opgdes de acesso que serdo inseridas nessa ferramenta serdo posteriormente

definidas pelo CONTRATANTE, sendo necessaria a flexibilidade de sua programacéo para se adaptar as
necessidades.

A PMV podera a qualquer tempo incluir, alterar ou suprimir fungdes de qualquer das op¢des da URA, de
acordo com a necessidade da empresa observando o que segue:

a) As alteragdes, assim que comunicadas, deverdo ser atendidas em prazo definido entre as partes;

b) Informagdes emergenciais devem ser aplicadas imediatamente;

c) Nenhuma alteragao implicara em custos a PMV;

d) Caso as gravagbes disponibilizadas na URA (incluindo menus, musicas de espera, boas vindas,
pesquisa de pos-atendimento, comunicados, avisos, entre outros) sejam solicitadas pela PMV, a
CONTRATADA devera fornecé-las sem custos no prazo negociado entre as partes.

A CONTRATADA podera sugerir a PMV alterag&o do menu sempre que achar necessario.

A Unidade de Resposta Audivel — URA podera ser utilizada também para veicular campanhas e
comunicados de servigos definidos pela PMV.
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Para o pleno funcionamento da Central de Atendimento, o menu de opgdes que sera utilizado, sera

decidido entre a PMV e a CONTRATADA. Este devera ser configurado de forma a atender ao municipio, e
estar em conformidade com a Legislagao.

Devera possuir op¢ao de transferir a chamada para o atendimento humano em qualquer menu, reconhecer
chamada interrompida e encaminha-la para um atendente.

A CONTRATADA devera possuir software que possibilite transferir, se necessario, uma ligacdo em
atendimento pelo operador, para a conclusdo do atendimento pelo supervisor, incluindo a continuidade da
gravacao.

A gravagdo da URA sera de responsabilidade da CONTRATADA, podendo a PMV, a seu critério, a
qualquer tempo realizar gravagao de mensagem e solicitar a sua inclus3o.

O sistema devera possuir ferramenta de analise das estatisticas geradas pelo uso da URA e contabilizar
esses atendimentos efetuados eletronicamente.

GESTAO DE ATENDIMENTO - Consiste em diversas fungdes especificas ao Call Center como: Monitoria
de Atendimento, Monitoria de Qualidade, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego, Analise,
Desenvolvimento e Manutengédo de Sistemas Especificos para Atendimento.

Monitoria de Atendimento:

a) Produzir informagdes necessarias ao atendimento e monitoragéo das chamadas pelos atendentes.

b) Promover a avaliagcao individual e periédica dos atendentes, elaborar, avaliar e propor cursos,
treinamento e reciclagem visando o aprimoramento de procedimentos do servigo de atendimento do Call
Center.

Monitoria de Qualidade;

a) Elaboracdo e encaminhamento de questionamentos referentes a prestagdo de servigo de
teleatendimento as areas fins para respostas.

b) Realizar pesquisas nos meios de comunicagao a respeito dos servigos prestados pelo Call Center.
c) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros.

d) Criar estratégias para otimizar os turnos e servigos.

e) Produzir informagdes necessarias ao atendimento.

f) Disponibilizar relatérios e informagdes gerenciais e de suporte operacional para consulta (on-line, via
web, meio magnético ou impresso), conforme a disponibilidade de recursos e como solicitado pela
CONTRATANTE.

g) Acompanhar e inspecionar o atendimento das chamadas pelos atendentes. Promovendo a avaliagéo
individual e periédica dos atendentes.

h) Apresentar relatdrios, incluindo gravagdes de atendimento em nimero suficiente para analise.
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i) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em produgdo, adequando-os as necessidades do ambiente
operacional.

Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego:
a) Analisar as curvas historicas das chamadas recebidas no Call Center.

b) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia do Call Center,
repassando a CONTRATANTE diariamente informagdes da performance e disponibilidade dos mesmos.

¢) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indiretamente o volume
de chamadas no decorrer do dia.

d) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros baseado em série histérica e demais premissas
com apoio de sistema integrado a plataforma de comunicagéo.

e) Realizar o acompanhamento e aderéncia em tempo real do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionando melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros.

f) Elaboracao e implantagio de Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Trabalho.

g) Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes na CONTRATANTE que manterdo
relacionamentos operacionais com o Call Center.

h) Otimizagdo, em conjunto com profissionais da CONTRATANTE, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua adequacgao aos procedimentos de atendimento.

i) Definicao, elaboragéo e implantagédo dos processos otimizados aos servigos de atendimento executados
pelo Call Center.

J) Elaboragéo e implantacao dos roteiros que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser
utilizada no atendimento receptivo.

k) Atualizagao da base de conhecimento, sempre que necessario, a critério da CONTRATANTE.

) Acompanhamento dos resultados da aplicagdo dos roteiros com vistas a melhoria da qualidade dos
servigos prestados.

m) A CONTRATADA devera criar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de classificagdo de
solicitagGes: descrigéo do dialogo do atendente com os usuarios (perguntas tipicas e suas respostas) e dos
procedimentos a serem adotados para a resolugdo do problema, registro de reiteragcdo de solicitacéo,
registro de sugestdes, criticas e reclamagdes, assim como, o fluxo/roteiro de atendimento (diagrama e
descri¢ao do fluxo de atendimento de chamadas a ser obedecido pelo atendente).

Analise, Desenvolvimento e Manutencao de Sistemas Especificos para Atendimento:

Este servico envolve as atividades de adequagdo e manutencao de aplicativos/softwares dos sistemas da
CONTRATADA voltados para o atendimento e servigos prestados ao usuario pelo Call Center, essas
atividades devem ser realizadas em duas etapas: a primeira etapa contempla a implantacéo inicial dos
sistemas da CONTRATADA e base de conhecimento e a segunda etapa € continuada e contemplara

31

Av. Mal. Mascarenhas de Moraes, 1.185, Forte Sao Joao, Vitéria-ES - CEP. 20.017-010
Site: www.vitoria.es.gov.br « Telefones: (27) 3132-5051 / 3132-5124




vate; PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA

ﬂ Secretaria Municipal de Satde de Vitéria/ES

@3 Fundo Municipal de Saude — CNPJ 14.792.165/0001-58
e ., Gerencia de Logistica

DISPENSA DE LICITAGAO 016/2020

servicos de manutengéo corretiva, adaptativa e evolutiva dos sistemas da CONTRATADA e base de

conhecimento e novas demandas identificadas pela CONTRATANTE necessarias a prestacdo dos
servicos, tais como:

a) Otimizacdo do fluxo de informagdes entre usuarios/Call Center/CONTRATANTE, possibilitando
consultas, analises, relatérios, solicitagdes de servigos e outras demandas dos usuarios;

b) Tecnologia para integrar as midias de entrada (URA, Whatsapp, etc) aos servigos (Ponto Vitéria, SIC,
Itinerario);

c) Customizagéo de aplicativos/softwares dos sistemas de informacées e servigos da CONTRATANTE
voltado para o atendimento;

d) Manutengé@o dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacao de cada sistema as
necessidades dos usuarios, para o perfeito funcionamento do Call Center;

e) Analise, programacao, desenvolvimento e implantagdo de sistemas, incluindo modelagem de dados e
projetos destinados a solugdes para a gestdo do relacionamento com os usuarios e para gestao integrada
de sistemas de atendimento e informacéo.

LOCAL DE EXECUGAO DOS SERVIGCOS E ESTRUTURA OPERACIONAL

Apos o recebimento da Ordem de Servico (OS) a empresa CONTRATADA tera até 05 (cinco) dias
consecutivos para realizar a selegao, treinamento dos operadores e implantagdo dos servicos descritos
neste instrumento. O prazo se justifica pela necessidade urgente de inicio imediato da operagao

A implantacao dos servicos devera contemplar a execugdo de toda a infraestrutura fisica, tecnolégica e
demais servigos necessarios ao funcionamento da Central de Teleatendimento, bem como a contratagdo e
treinamento dos recursos humanos necessarios a operagao.

A CONTRATADA devera executar o servigo utilizando-se dos materiais, equipamentos, ferramentas €
utensilios necessarios a perfeita execugao contratual.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA a instalagdo dos equipamentos, conforme localidade
previamente acordada entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE.

Para o desenvolvimento das atividades definidas neste Termo de Referéncia, a contratada devera possuir
instalagées na regiao da Grande Vitoria — ES, onde devera ser realizado todo o atendimento. Justifica-se a
exigéncia para facilitar a fiscalizagao por parte da CONTRATANTE diminuindo assim os custos com
deslocamento para reuniées, auditorias, entre outros. Visando uma melhor e mais rapida comunicacao das
partes e também uma maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos,
operacionais e comerciais.

Todos os servigos prestados nas formas: eletronico, supervisdo, humano operador, monitoria e geréncia;
serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA, que deve estar localizada dentro da Grande
Vitoria — ES.
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Disponibilizar infraestrutura fisica, em dependéncias préprias, localizada em um Unico imovel, sem
intercalagdo com atendimentos de outros clientes, que comporte a instalagdo de todas as posices de
atendimento necessarias ao servico em um Unico ambiente fisico.

A contratada devera identificar, por meio de login e senha, cada operador do Call Center, estabelecendo
niveis de acesso.

A contratada devera registrar todas as ligagdes recebidas ou originadas pelo Call Center, por meio de
numero de registro gerado pelo préprio Call Center, associando a esse numero de registro todos os
contatos efetuados para a conclusio de um atendimento.

A contratada devera vincular diretamente cada ligagdo recebida ou efetuada a sua respectiva gravacao,
permitindo consulta de forma rapida a partir do histérico de atendimentos.

A contratada devera oferecer a identificagdo das chamadas recebidas, permitindo a visualizacdo dos
atendimentos para aquele nimero, facultando ao atendente a continuidade aos atendimentos pendentes
ou a abertura de um novo atendimento.

Cabera a contratada oferecer aos atendentes informagdes padronizadas para orientagdo no processo de
atendimento, por meio de scripts interativos e de facil acesso, elaborados pela contratante.

A contratada devera oferecer para os contatos ativos discagem integrada, realizada automaticamente pelo
sistema, registrando o resultado de cada tentativa de contato no histérico do Atendimento (atendida,
telefone ocupado, ninguém atende, ndo completa chamada).

A contratada, a partir do histérico dos atendimentos, devera formar uma base de conhecimento, permitindo
ao atendente consulta-la, utilizando como chave de pesquisa quaisquer informagdes presentes no
cadastro: nome do atendente, nome do solicitante, CPF do solicitante, data do contato, assunto, tipo de
chamada, palavra-chave etc.

Cabera a contratada permitir ao atendente a realizagdo de pausas no atendimento, classificando-as como

parada produtiva ou n&o produtiva, desviando automaticamente as ligagdes para os atendentes
disponiveis.

A contratada devera visualizar e gerenciar em tempo real a situagdo da fila e de seus respectivos
atendentes, ligagbes em andamento, ligagées em espera, incorporando detalhes, como tempo de espera

ou ligagao, atendente, ramal, permitindo analisar de forma detalhada os contatos realizados e a qualidade
do atendimento prestado.

A contratada devera monitorar silenciosamente ou intercalar as ligagbes em andamento, para fins de

auditoria de qualidade ou envio de instrugdes aos atendentes, além de consultar histérico de ligacbes e
suas respectivas gravagoes.

A contratada podera consultar a relagdo dos atendimentos, possibilitando redireciona-los para outro
atendente, mudar sua prioridade, ou mesmo dar continuidade ao seu atendimento.

Cabera a contratada disponibilizar relatérios gerenciais com énfase na gestdo do processo de atendimento

e com foco em acompanhamento dos niveis de servico e estatisticas de atendimento conforme definido
neste Termo de Referéncia.
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O sistema da contratada devera prover mecanismo de backup de todas as informagdes referentes aos
atendimentos efetuados, incluindo-se as gravagées associadas a cada contato.

A contratada devera fornecer o backup acima mencionado sempre que solicitado pela contratante no prazo
maximo de 24 (vinte e quatro) horas.

Possuir no-break e grupo gerador para suportar queda de energia. A CONTRATADA devera dispor de
recursos que permitam manter o atendimento em caso de falta de energia elétrica, de forma que nao
ocorra perda de informagdes, bem como paralisagéo dos servigos.

TREINAMENTOS

A CONTRATADA devera disponibilizar espago fisico e equipamentos adequados para treinamento dos
atendentes com reciclagem trimestralmente e treinamento nos processos internos visando a qualidade no
atendimento ou quando a contratante julgar necessario, sem 6nus para o municipio.

A CONTRATADA devera identificar as necessidades de treinamentos especificos e/fou de nivelamento de
informacdes.

A CONTRATADA devera conduzir os processos de capacitagdo e de reciclagens periddicas.
A CONTRATADA devera implementar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados.

A CONTRATADA devera emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais e dos
programas de melhoria implementados.

CONDIGOES DE RECEBIMENTO DOS SERVIGOS

Todo o processo de implantagdo do Call Center serd objeto de supervisdo, a qual sera realizada pela
CONTRATANTE e constara das seguintes fases:

a) Vistoria do espago fisico.

b) Comprovacdo de que os equipamentos atendem as necessidades mencionadas neste Termo de
Referéncia.

c) Treinamento dos funcionarios do Call Center.
d) O periodo de inspegdo sera de até 5 (cinco) dias corridos, contados da data de assinatura do contrato.

e) A CONTRATADA devera entregar em 5 (cinco) dias corridos apés a reunido de apresentagdo um
cronograma detalhado da implantagdo com as atividades a serem seguidas para o devido funcionamento do
Call Center abrangendo todos os servigos a serem prestados para o PMV.

f) Devera ser apresentada em até 5 (cinco) dias corridos ap6s a assinatura do contrato a infraestrutura fisica
para a realizagao de uma vistoria a ser realizado pela CONTRATANTE.

g) A CONTRATADA devera entregar o Call Center em pleno funcionamento em até 5 (cinco) dias corridos
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apo6s a assinatura do contrato.

h) A CONTRATADA devera apresentar declaracio ou certificados validos, alvaras, licencas emitidos por
6rgéos responsaveis, referente ao funcionamento e as instalagbes conforme as normas da NR17,
cumprindo as exigéncias necessarias para o funcionamento e estrutura do Call Center.

i) Apds a assinatura do contrato, a CONTRATADA tera um prazo de até 5 (cinco) dias corridos para iniciar a
execucgao dos servigos, objeto deste termo em sua totalidade.

J)) Devera ser realizada reunido de apresentagdo dos principios, conceitos e diretrizes gerais da
CONTRATANTE, bem como da especificidade da &rea responsavel pelo servico de Atendimento,

respeitando o prazo determinado e acordado nZo ultrapassando a 5 (cinco) dias corridos apos a assinatura
do contrato.

DESPESAS

A CONTRATADA devera responsabilizar-se por todas as despesas decorrentes da contratagao de pessoal,
tais como trabalhistas, previdenciarias e tributarias, além de todos os encargos sociais exigidos pela
legislagdo que regula as relagbes de trabalho.

A CONTRATADA devera manter os salarios de seus funcionarios rigorosamente em dia, independente do
pagamento da fatura mensal pela CONTRATANTE durante o periodo previsto em lei.

A CONTRATADA restituira glosando a nota a PMV todas as despesas que esta tiver que efetuar para

suprir falhas ocorridas na execugéo dos servigos contratados, em consequéncia de agio ou omissio da
CONTRATADA ou de seus funcionarios.

REMUNERAGAO

A CONTRATADA devera remunerar com base no Salario Normativo da Categoria estipulada na
Convengao Coletiva de Trabalho firmada pelo Sindicato correspondente.

DO CONTROLE DA QUALIDADE DOS SERVICOS

Das Chamadas: todos os atendimentos serfo gravados e armazenados pela CONTRATADA que devera
manté-los durante 12 meses. Todas as ligacées recebidas no Call Center terdo requisito de recuperacao
para disponibilizagdo 8 CONTRATANTE sempre que necessario, mediante solicitaga@o prévia de 24 (vinte

quatro horas), nos termos deste Termo de Referéncia. O usuario devera ser informado da gravacao do
dialogo.

Dos Atendentes: identificar, individualmente por login/logout, independente da posicdo fisica, visando
possibilitar a identificagdo posterior do responsavel pelo fornecimento de informacdes e servigos; e, avaliar
seu desempenho qualitativo e quantitativo, como numero de atendimentos realizados, tempo de

atendimento, respostas em conformidade com o estabelecido, tratamento cortés e com seguranga aos
usuarios.

Dos Supervisores: ter condicées de visualizar por meio digital as informacgées relativas ao atendimento., tais

como: mensagens, gerenciamento de fila de telefonia e tempo de atendimento e gerar dados estatisticos
identificando:
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a) Quantidade de atendentes conectados.

b) Quantidade de atendentes ausentes.

¢) Quantidade de chamadas por atendente.

d) Tempo médio de atendimento por atendente.

e) Quantidade de ligagdes repassadas ao atendente e nao atendidas.

f) Dispor de condi¢cbes de monitoramento on-line e a distancia dos atendimentos, por meio de escuta -
requisito de monitoragéo de chamadas com opgéao de gravagéo do audio monitorado e apurar os dados
quantitativos apresentados nos relatérios e os qualitativos obtidos nas gravagdes e nas informagdes
coletadas com os monitores para avaliar se cada atendente produz um volume de atendimento e mostra
um tempo médio de atendimento de acordo com a média do Call Center, avaliando-se por periodo e
equipe, a fim de mensurar se seu desempenho corresponde ao padrdo desejado conforme média de

producao da equipe e, verificar se o atendente responde em conformidade com o contetido estabelecido,
com seguranga e dispensa tratamento cortés aos usuarios.

De acordo com a avaliagdo realizada quanto as mencgdes das alineas acima, deverdo ser adotadas
medidas para melhorar a qualificagéo do atendente, ou se necessario, providenciar sua substituicgo.

Dos Monitores: cabe ao monitor identificar, durante o suporte realizado, os atendentes que apresentem alto
indice de duvidas, inseguranga ou outra desconformidade com o nivel de qualidade de atendimento
desejado, para fins de realizar treinamento complementar ou propor sua substituigdo.

Do controle por parte da CONTRATANTE: cabera ao CONTRATANTE avaliar o servico prestado pela
CONTRATADA com base os seguintes dados:

a) Quantidade de liga¢des recebidas pelo Call Center;

b) Quantidade de ligagdes atendidas;

¢) Quantidade de ligagdes abandonadas;

d) Tempo médio de atendimento; e

e) Quantidade de atendimento/dia por atendente.

Cabe também a CONTRATANTE acompanhar e fiscalizar, durante a vigéncia do contrato, o desempenho
da equipe por meio de monitoramento das ligagdes, reunides com monitores, supervisores e demais
integrantes da equipe. A CONTRATANTE podera manter monitoramento presencial, por meio de

supervisores por ela designados, nas instalagdes do Call Center, para avaliar, entre outros aspectos, a
gualidade e condigées do atendimento.

Além dos relatérios mencionados neste Termo de Referéncia, a CONTRATANTE podera solicitar outros
relatérios, em comum acordo, sem onerar o contrato, incorporando e/ou cruzando informagoes.

Da Pesquisa de Satisfagao:
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a) Para aferir a satisfagao do usuario com os servigos do Call Center, a CONTRATADA devera manter em
URA uma pesquisa de satisfagdo do usuario, conforme orientagao;

b) Com base na pesquisa de satisfagdo devem ser gerados relatrios mensais, tais como: quantidade e
percentual para cada item pesquisado, tipo de servigo utilizado pelo usuario e sua localizagao geografica,
entre outros.

Dos Relatérios:

A CONTRATADA devera disponibilizar acesso on-line para a CONTRATANTE gerar relatérios, que
dever&o ter pelo menos os formatos de saida XLS (Extensdo de Arquivo Microsoft Excel) que permitam
consultas por periodos de até 01 (um) ano. Os relatérios deverdo apresentar informagdes sobre:

a) Volume de ligagbes recebidas e atendidas por opgdo de atendimento no Call Center e servico
registrado;

b) Distribuicdo das chamadas recebidas e atendidas por horario de atendimento;

¢) Quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribuigdo nos primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e
30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;

d) Tempo médio de atendimento e de espera, distribuigio por faixas horarias;
e) Volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento humano:
f) Quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

g) Tempo médio de conversagao;

h) Valores absolutos e percentuais apurados na pesquisa de satisfagao;

i) Chamadas recebidas (atendidas sem fila ou em fila de espera);

j) Chamadas transferidas;

k) Tempo médio de espera;

[) Tempo de conversagao em minutos;

m) Parada dos atendentes;

n) Relatérios por agentes;

o) Apresentar quantidades de ligag6es perdidas e das ligagdes atendidas;

p) Total de chamadas atendidas por agente;

q) Tempo medio de atendimento da atendente;

r) Tempo médio de espera pelo atendimento;
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s) Total de chamadas abandonadas na fila;

t) Estatistica de chamada por periodo, hora e dia;

u) Estatistica de chamada de dispositivos e agentes por hora e dia;
v) Trafego de chamadas recebidas e geradas pelo agente;

w) Pico de chamadas atendidas;

x) Perfil de espera;

y) Perfil de nivel de servigo por hora e dia;

z) Lista de chamadas recebidas de um telefone ou grupo de telefones;
aa) Lista de chamadas recebidas bloqueadas pela plataforma;
bb) Lista de chamadas abandonadas na fila;

cc) Estatistica geral de chamadas;

dd) Estatistica geral de operadores;

ee) Chamadas abandonadas na fila;

ff) Chamadas abandonadas na PA;

gg) Chamadas abandonadas antes da fila/PA;

hh) Estatistica geral de abandono;

ii) Estatistica de abandonos por operadores (PA especifica);
ji) Estatistica geral de atendimento;

kk) Estatistica de chamadas por servigos;

i) Estatistica de atendimento por servigo;

mm) Estatistica geral por atendente — servigo;

nn) Estatistica de atendimento por servigo.

Todas as informagdes gerenciais acima descritas deverao ter a opgdo de serem filtradas por bairro e/ou
servigo.

No decorrer do contrato podera, a qualquer tempo, ser solicitado pela contratante a implantagédo de novos
relatorios de acompanhamento ou incluséo de novos itens ou indicadores. Também é importante destacar
que a contratante reserva o direito de, a qualquer momento, solicitar acesso as bases de informagao da

CONTRATADA para auditoria dos dados apresentados nos relatérios entregues.
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Dos Servicos de Telefonia: atender as demandas de ligacdes referentes ao servigo de atendimento
telefonico da contratante por meio de uma plataforma sélida de telefonia, capaz de oferecer a qualidade e
segurancga exigida, a partir das seguintes caracteristicas:

O atendimento terd como base de consulta as informagdes disponiveis nos scripts estabelecidos pela
contratante;

Todas as ligagbes dever&o ser registradas e classificadas em sistema proprio da contratada:

Se a solicitagao for relacionada a servigo e reclamagéo devera registrar também no sistema de registro de

demandas fornecido pela contratante informando ao cidadzo a confirmacao do registro € o numero do
registro gerado;

Em caso de elogio e/ou sugestdo devera registrar também no sistema de registro de demandas fornecido

pela contratante, de modo a dar conhecimento aos responsaveis pelo setor em questio, designados pela
contratante;

Em caso de denuncia devera registrar também no sistema de registro de demandas fornecido pela
contratante, em formulario;

A contratante podera, mediante comunicagdo prévia, estabelecer scripts especificos para atender a
demandas circunstanciais;

Apresentar escalabilidade necessaria para a rapida expansio do nimero de linhas e ramais disponiveis.
frente a eventual necessidade de crescimento, conforme os limites estabelecidos na Lei 8.666/93, sem
impacto nos niveis de servigo contratados;

A contratada devera possuir Unidade de Resposta Audivel (URA) que permita a veiculacdo de mensagens

informativas associadas a outros contextos como, por exemplo, informacao sobre o horario de atendimento
da Central 156;

Recurso de fila de espera com capacidade de reter no minimo 10 ligagdes informando ao solicitante o
tempo previsto;

Transferéncia das ligagdes entre as posicdes de atendimento, e utilizacdo de teleconferéncia, entre o
cidad&o, o atendente e seu supervisor, para tratamento de situagdes especificas;

Tratamento das ligagbes em espera apresentando ao cliente mensagem informativo ou musica, a ser

definida pela contratante, durante todo o periodo de espera, alertando periodicamente a previsao para seu
atendimento;

Gravagdo digital de todas as ligagbes recebidas ou originadas pelo Call Center. armazenando-as em
formatos wav, mp3 ou compativeis, com associagao direta de informagdes que facilitem sua busca:

A contratada ndo podera utilizar as linhas telefénicas do 156 para outras finalidades que nio as previstas
neste Termo de Referéncia.

Dos Servigos por E-mail:

Av. Mal. Mascarenhas de Moraes, 1.185, Forte Sao Joao, Vitoria-ES - CEP.. 29.017-010
Site: www.vitoria.es.gov.br » Telefones: (27) 3132-5051 / 3132-5124



PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA
Secretaria Municipal de Saude de Vitéria/ES

Fundo Municipal de Saide — CNPJ 14.792.165/0001-58
Gerencia de Logistica

DISPENSA DE LICITACAO

016/2020

Atender as demandas encaminhadas pelos cidadaos por e-mail, por meio de uma plataforma sélida capaz
de oferecer a qualidade e seguranca exigida, a partir das seguintes caracteristicas e da seguinte forma:

a) Realizar a triagem de todas as mensagens enviadas por e-mail;

b) Se a solicitagao for de informagéo, o Back Office devera responder ao e-mail, registrando apenas a
ocorréncia, sem a necessidade de registro no sistema proprio da Prefeitura:

¢) Se a solicitagao for relacionada a servigos e reclamagoes, o Back Office devera registrar a ocorréncia no
sistema proprio da Prefeitura, informando ao cidadao, por e-mail ou telefone, a confirmacao do registro e o

numero de registro gerado. Também cabera a contratada informar ao cidadao, por e-mail, a conclusdo do
atendimento;

d) Em caso de elogios e sugestdes, o Back Office devera registrar a ocorréncia no sistema préprio da

Prefeitura, de modo a dar conhecimento aos responsaveis pelo setor em questao, designados pela
Prefeitura;

e) Em caso de denuncias, o Back Office devera apenas registrar a ocorréncia no sistema préprio da
Prefeitura, em formulario digital especifico:

f) Manter o registro e dados de todas as mensagens recebidas em meio digital.

g) Permitir a continuidade do atendimento por meio de contato telefénico recebido pelo Call Center

independente da sua origem inicial (telefone, web), bastando para isso o fornecimento, pelo cidadao, do
numero de registro da solicitagéo.

PARAMETROS DOS SERVIGOS E INSTALACOES.

A instalacao de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica devera estar concentrada em um unico imovel
destinado a execugao dos servigos contratados, que comporte a instalagdo em ambiente exclusivo dos
Postos de Atendimento (PA’s) das equipes de operagéo de teleatendimento receptivo, ativo e retorno das
solicitagdes, back office, atendimento técnico especializado, atendimento multimeios, elaboracao e
implantagao de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho, integragdo com sistemas corporativos
de atendimento, atendimento eletrénico via URA, monitoria de atendimento e qualidade, dimensionamento
e acompanhamento de trafego, manutengao e supervisao.

A Contratada devera realizar a instalacdo do mobiliario para todos os ambientes de trabalho em quantidade
e qualidade suficiente para a operagdo dos servigcos especificados e contratados e toda a equipe de
operacdo, gestdo e suporte técnico, bem como para os gestores do Contrato designados pela
CONTRATANTE, compreendendo layout, espacgo fisico e mobiliario ideal de acordo com PORTARIA N°
09, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo |l da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, conforme segue:

Ambiente exclusivo para os Postos de Atendimento (PA’s de atendentes e supervisao) para os servigos de
teleatendimento receptivo, ativo e retorno das solicitagdes e atendimento multimeios;

O supervisor tera mesa isolada e estrategicamente colocada em fungéo de seu grupo de atendentes. Os
postos de atendimento do supervisor deve ser posicionado em destaque em relagdo a equipe de
atendentes, para facilitar as intervengées e orientagoes diretas.
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Armario individual com chave para os profissionais atendentes para guarda de pertences e objetos

particulares, com o objetivo de impedir que objetos sejam levados para o ambiente de trabalho,
assegurando sua organizagdo e segurancga.

Ambiente exclusivo para os Postos de Atendimento (PA’s) para os servigos de Back Office.

Ambiente exclusivo e independente dos Postos de Atendimento (PA's) para os servigos de atendimento
técnico especializado, elaboragao e implantagéo de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho,
integragcdo com sistemas corporativos de atendimento, monitoria de atendimento e qualidade e
dimensionamento e acompanhamento de trafego.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Selecionar e contratar os operadores, supervisor e encarregados de teleatendimento, capacitando-os a
desenvolver suas fungdes, de acordo com o pactuado.

Preparar todos manuais de treinamento e atendimento a partir do material fornecido pelo PMV, devendo

atualizar os manuais sempre que houver mudangas nos regulamentos ou novas informagdes emitidas pelo
CONTRATANTE.

Prover supervis&o operacional, técnica e administrativa dos servigos executados por seus empregados.
Responsabilizar-se pelo fornecimento de beneficios trabalhistas a seus empregados.

Nao divulgar nem fornecer dados e informagdes dos servigos realizados, objeto do contrato, a menos que
expressamente autorizado;

Substituir, imediatamente, seus empregados em casos de doengas, faltas ou outros motivos de
afastamento ou auséncia.

Manter a continuidade dos servigos dentro dos parametros de desempenho operacional estabelecidos pela
CONTRATANTE, evitando qualquer possibilidade de interrupgdes ou paralisacdes.

Ministrar treinamento de seus operadores e supervisores em teleatendimento sem énus para o municipio.

Obedecer, rigorosamente, as condi¢cdes deste Termo de Referéncia e seus anexos. devendo qualquer
alteragao nas referidas especificagées serem autorizada previamente por escrito pela PMV.

A CONTRATADA cumprira com todas as obrigagdes tributarias, previdenciarias e trabalhistas, devendo
ainda: pagamento do salario no prazo legal, entrega do vale transporte no prazo legal estabelecido,
preenchimento correto da folha de pagamento e entrega 8 CONTRATANTE no prazo na forma da lei.

A CONTRATADA mantera e disponibilizara mensalmente 2 CONTRATANTE o cadastro de todos os
funcionarios que estiverem prestando servico a ela. Neste cadastro deverdo constar os dados do
funcionario no que diz respeito ao seu relacionamento com a empresa CONTRATADA: data da
contratagéo, tempo de empresa, créditos e débitos de banco de horas e ferias, promogdes, etc.

A CONTRATADA como empregadora de mao-de-obra especializada em Call Center, devera possuir banco

de reserva elou possibilidade de fazer permuta ou substituicbes de funcionarios sempre que a necessidade
da CONTRATANTE assim exigir, sem 6nus para o municipio.
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A CONTRATADA devera ter capacidade operacional para substituir, a qualquer tempo, o funcionario que
nao esteja atendendo o escopo do servigo para o qual foi contratado.

A CONTRATADA se responsabilizara pela prestacdo de servicos de atendimento receptivo e ativo,

incluindo a disponibilizagao de infraestrutura fisica e tecnologica, procedimentos de monitoragdo e gestao
das operacoes.

A CONTRATADA oferecera solugdo completa de telefonia, atendimento multimidia - DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas), URA (Unidade de Resposta Audivel) com integracao CTI (Computer Telephony

Integration), e baseada na plataforma VoIP (Voz sobre IP), Aplicagbes automatizadas de recepgéo e envio
de fax/e-mail.

Dentre as reclamagdes, se houver reclamagdes sobre o Call Center, e a CONTRATANTE concluir que a
reclamagao € pertinente, por responsabilidade da CONTRATADA, remetera o caso direto a supervisido

geral da CONTRATADA, que se responsabilizara pelas providéncias necessarias a superagao da
reclamacgao.

A CONTRATADA oferecera atendentes treinados e capacitados, com conhecimentos atualizados para o
bom desempenho de suas atividades.

A CONTRATADA participara de reunides gerenciais e de avaliagdo dos servigos, junto aos responsaveis
da CONTRATANTE.

A CONTRATADA realizara a audi¢ao e gravagao das ligagdes telefonicas.

A CONTRATADA se responsabilizara por apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos
resultados e indicadores descritos neste Termo de Referéncia.

A CONTRATADA garantira que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os procedimentos
definidos pela CONTRATANTE para cada servigo.

A CONTRATADA fara o gerenciamento dos resultados e da qualidade dos servigos prestados sob sua
responsabilidade.

A CONTRATADA realizara as atividades de instalagao, atualizagdo, suporte e manutencéo.

A CONTRATADA devera, sempre que provocada pela CONTRATANTE, apurar e responder no prazo de
48 horas a todo e qualquer questionamento da CONTRATANTE acerca da prospecgao, selecao,
contratacao e conduta das equipes.

A CONTRATADA devera entregar ao gestor do contrato o Termo de Responsabilidade dos procedimentos
no atendimento (Confidencialidade das informagdes) devidamente assinado e com firma reconhecida,
antes de se iniciarem as atividades e para cada novo funcionario que tiver acesso aos meios de
comunicagao conectados 8 CONTRATANTE.

A gestdo do Call Center sera da CONTRATADA, que devera garantir o nivel de servigo exigido neste
Termo de Referéncia.
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A CONTRATADA devera implementar programas de melhoria da qualidade de vida e da saude
ocupacional dos funcionarios do Call Center, incluindo qualidade da voz e ginastica laboral.

A CONTRATADA devera elaborar relatério de acompanhamento do grau de satisfagdo da populagio
quanto aos servigos prestados.

A CONTRATADA devera divulgar as agdes da Administracdo Publica na mensagem durante o tempo de
espera para atendimento.

A CONTRATADA devera, através da ferramenta Software Pesquisa de Satisfagdo, medir o nivel de

satisfagdo e a qualidade do atendimento dos agentes (Operadores do Call Center) através dos relatérios
online.

Prover ao supervisor e atendentes intervalos utilizados para pausa particular, descanso, lanche ou
ginastica laboral de acordo com a Portaria n° 09, de 30 de margo de 2007 e aprova o Anexo Il da NR-17—
Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing - Ministério do Trabalho e Emprego. Para tanto, a
CONTRATADA devera disponibilizar no ambiente de Call Center uma sala de descanso laboral para seus
profissionais.

Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para execugdo dos servicos deverdo ter o perfil
exigido neste Termo de Referéncia, ficando a CONTRATANTE, a seu critério, com o direito de avalia-los e
aprova-los, o que, em caso negativo, obrigara a CONTRATADA a apresentar outro profissional.

N&o divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacdes dos servicos realizados objeto
do contrato, a menos que expressamente autorizado.

Coordenar a execug@o dos servigos, em comum acordo com a CONTRATANTE, considerando-se a
continuidade dos trabalhos e evitando interrupgées ou paralisagdes no servigo de atendimento.

O descumprimento dos itens acima, mencionados, implicara na aplicacdo de penalidade a empresa, na
forma da lei.

A CONTRATADA devera garantr a execugdo ininterrupta dos servigos contratados, atendendo
prontamente, nos casos de falta ou doenga dos funcionarios, além de conceder, substituicao e orientagao
permanente, através de supervisores, fiscais e instrutores capacitados.

A CONTRATADA compromete-se a fiscalizar os servigos executados pelos funcionarios alocados.
acatando as determinagdes e normas da CONTRATANTE no tocante ao perfeito andamento dos Servigos.

Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe integralmente os 6nus decorrentes, sendo
essa fiscalizagdo independente da exercida pela contratante.

Formalizar a indicagado de preposto da empresa e substituto eventual para o gerenciamento dos servigos
técnicos e gestao administrativa do contrato com poderes de representante legal para tratar dos assuntos
relacionados ao contrato junto a contratante, sem énus adicional.

Iniciar a execugao dos servigos contratados na forma e prazos previstos no Termo de Referéncia e seus
anexos e no contrato.
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Relatar a contratante toda e qualquer situagdo que caracterize descumprimento das obrigagbes constantes
neste Termo de Referéncia e no contrato.

Manter, durante toda a execucéo do contrato, as mesmas condigdes da habilitagao.
Executar as atividades na forma estipulada neste Termo de Referéncia e no contrato.

Arcar com todos os custos diretos e indiretos inerentes a execugao do servigo tais como, despesas
administrativas, salarios, contribuigdes e encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, tributarios, fiscais e
comerciais, transportes, alimentagédo, uniformes, EPI's, impostos e quaisquer outros tributos de natureza
fiscal, parafiscal, nacional ou internacional, bem como outras despesas de qualquer natureza que se

fizerem necessarias a perfeita execugdo do servigo, observadas as condicdes estabelecidas neste
CONTRATO e seus Anexos.

OBRIGAGOES DE CONFIDENCIALIDADE

Os empregados com acesso ao ambiente de operagao deverdo assinar contrato de trabalho que contenha
termos e condigdes de confidencialidade.

Para os colaboradores eventuais e prestadores de servigos que n&o estejam cobertos por contrato, devera
ser exigida a assinatura de acordo de confidencialidade, antes do acesso as instalagées de operagao.

O contrato de trabalho ou o acordo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo conter
clausulas especificas sobre responsabilizagao e sigilo das informagées.

O contrato de trabalho deve também explicitar claramente as penalidades a que estdo sujeitos os
atendentes e outros, caso sejam divulgadas informagdes confidenciais, mesmo apés o término do mesmo.

Qualquer informagao ou material que a CONTRATANTE coloque a disposicdo ou entregue a
CONTRATADA para possibilitar a execugédo do servigo contratado, tera o carater de confidencial e sera
tratada como tal pela CONTRATADA, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a
revelacao das mesmas a terceiros, comprometendo-se a CONTRATADA a adotar todos os dispositivos e
medidas que forem necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade
Industrial, Intelectual e protegdo de dados de carater pessoal (privacidade).

A CONTRATADA se obriga a destruir toda a informacéo e dados que forem manejados na execugéo dos
servigos, mediante requerimento por escrito da CONTRATANTE, reservando-se a esta o direito de verificar
a total destruicdo dos mesmos.

O compromisso de confidencialidade e as obrigagdes reconhecidas neste pacto, subsistirao apos o termino
do presente contrato, tendo em vista que decorrem de expressa disposigao legal.

A utilizacdo dos dados de carater pessoal, provenientes da CONTRATANTE, para qualquer uso por parte
da CONTRATADA ou terceiros que tenham entrado em contato com tais informagées por intermedio da
CONTRATADA, durante a execugdo do presente contrato e mesmo depois de seu término, se n&o for
autorizada expressamente e por escrito pela CONTRATANTE, respectivamente, e taxativamente proibida
e, em caso de revelagdo efou utilizagdo da mesma, a CONTRATADA respondera perante a
CONTRATANTE pelos danos e prejuizos ocasionados, resguardando a CONTRATANTE de possiveis
acoes judiciais e legais que vierem a surgir.
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A CONTRATADA nao podera ser responsabilizada quando divulgar, a terceiros, informactes que tenham
sido liberadas expressamente pela CONTRATANTE para tal fim, ou dadas a publico ou a terceiros.

OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

Pagar a CONTRATADA o prego estabelecido em contrato.

Designar servidores responsaveis para recebimento, acompanhamento e fiscalizagéo do contrato.
Demais obriga¢des decorrentes de contrato, na forma da Lei 8.666/93 e da Lei 13.979/2020.

Fornecer os subsidios necessarios a equipe de instrutores da CONTRATADA, bem como o contetido do
material técnico necessario ao treinamento de operadores e supervisores de teleatendimento nos aspectos
relativos aos sistemas da CONTRATANTE.

Manter supervisdo na contratada para acompanhar e avaliar os aspectos técnicos e operacionais do
Servico.

Manter atualizados as informacdes referentes aos servigos de atendimento, informando de imediato
quaisquer alteragdes que se fagam necessarias.

Fornecer os circuitos de dados e telefonia necessarios para atendimento do Call Center respeitando o
contrato de telefonia vigente.

Prover e manter sistema para registro e acompanhamento de demandas relacionadas a solicitagido de
servigos encaminhados por meio da Central de Atendimento 156.

Definir os privilégios de acesso ao sistema de registro e acompanhamento de demandas de solicitagao de
Servigos.

Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela empresa contratada no
interesse do bom cumprimento do contrato.

Manter atualizadas as informagées constantes nos scritps referentes aos servigos de atendimento.
CONDIGOES PARA A EXECUGAO DOS SERVICOS

CONTRATAGAO E CAPACITACAO DE PESSOAL:

A CONTRATADA sera responsavel pela prospecgao, selecdo e contratagdo de pessoal para a
operacionalizag&o da Central de Atendimento, sem 6nus para o municipio.

O recrutamento e selegdo deverdo ser executados em ambiente da CONTRATADA, sendo todos seus

procedimentos e etapas devidamente documentados, colocando-os a disposicdo da CONTRATANTE para
eventuais auditorias.

A contratagcdo de todo o quadro de funcionarios da operacdo da CONTRATANTE devera ser
obrigatoriamente pelo regime CLT (Consolidagdo das Leis do Trabalho) e deverdo adotar no minimo, 0s
parametros fixados pelo Sindicato correspondente.
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A jornada de trabalho deve ser definida respeitando-se a legislagdo vigente e as entidades de classe.

Deveréo ser utilizados mecanismos para controlar o inicio e o fim da jornada, vinculando o horéario aos
sistemas fisicos e logicos.

Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem levar em considerac¢do o atendimento
aos requisitos de formag&o, a importancia do nivel de qualificagéo dos profissionais para o fiel cumprimento
dos niveis de servigos estabelecidos neste documento e a busca por um baixo nivel de rotatividade.

A empresa CONTRATADA devera respeitar o piso salarial da categoria, de acordo com os valores e
padroes praticados pela convengao coletiva de trabalho.

A CONTRATADA assegurara as exigéncias quanto vale-transporte e assisténcia meédica aos seus
profissionais, atendendo aos parametros definidos em acordo coletivo de trabalho celebrado entre as

categorias profissionais e seus respectivos sindicatos.

A CONTRATADA devera promover o treinamento técnico-operacional, bem como os procedimentos
operacionais de “front end”, na implantagdo da operagdo e sempre que forem contratados novos

operadores, supervisores, monitores de qualidade;

O treinamento inicial devera conter metodologia e contetido programatico referente as atividades de uma
Central de Atendimento com durag&o minima de 72 horas de treinamento comprovadas, devendo abordar
Nno minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizagdo sobre Central de Atendimento:

b) Orientagdo basica sobre o Call Center;

c¢) Programa de qualificagé@o para Agente de Atendimento;

d) Programa de Ambientacao;

e) Relacées Humanas;

f) Atendimento telefénico, script e treinamento da voz;

g) Nocdes de ergonomia;

h) Estagio no posto de trabalho;

i) Técnicas de motivagéo de grupo;

j) Internet;

k) Comunicacao falada e escrita — técnicas e habilidades;

1) Padroes de Atendimento Telefénico;

m) Legislacao vigente sobre teleatendimento e Codigo de Etica do setor;
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n) Sigilo profissional;

0) Conhecimentos sobre a CONTRATANTE e seus produtos (minimo 20 horas) e comprovacao através de
avaliagdes com no minimo 70% de acerto.

Os treinamentos desta categoria deverdo ser periddicos efou realizados sempre que solicitados pela

CONTRATANTE, conduzidos por equipe de multiplicadores, qualificada e alocada pela CONTRATADA
para essa funcgao.

Os custos relativos a esta categoria de treinamento correrdo por conta da CONTRATADA.

A CONTRATADA obriga-se a ministrar novo treinamento a equipe de atendentes, supervisores,
coordenadores, monitores de qualidade, instrutores de treinamento e gestores de qualidade sem nenhum
onus para a CONTRATANTE em caso de eventual implantagdo de nova ferramenta ou recurso tecnolégico

aplicado ao atendimento, desde que devidamente homologado e previamente aprovado pela
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera treinar a equipe de funcionarios ndo s6 na configuragdo das regras de acesso

dos equipamentos, mas também quanto a redagdo clara das manifestagdes, a fim de possibilitar uma
analise posterior por parte da CONTRATANTE.

Sala de treinamento adequada para a realizagdo continua de cursos de capacitacdo de atendentes e

supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de multimidia adequados para
o funcionamento dos treinamentos.

A CONTRATADA se compromete no prazo de 05 (cinco) dias uteis a substituir qualquer de seus

empregados designados para executar as tarefas que nao estejam atendendo aos padrdes de qualidade
minimos exigidos pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera capacitar as equipes com as habilidades técnicas e procedimentais necessarias
para realizar o adequado atendimento ao usuario, em linguagem clara.

As auséncias dos membros da equipe de operagdo para a prestagdo de servicos a CONTRATANTE,
decorrentes de férias, licengas, greve, folgas, deverdo ser supridas pela CONTRATADA, sem custos
adicionais ou prejuizos na operagido da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera obedecer, na gestdo dos recursos humanos, a toda a legislagéo vigente e, em
especial, as determinagdes da Lei Federal 6.514/77, regulamentada pela Portaria n°. 3.214/78, do
Ministério do Trabalho e suas alteragdes, das normas de engenharia de seguranca, medicina e meio

ambiente do trabalho aplicaveis a execugao especifica das atividades, em especial a NR17, bem como a
Portaria n°. 09 de 30 de margo de 2007.

A CONTRATADA devera manter no minimo 01 (um) responsavel pela empresa a disposicdo do Gestor da

CONTRATANTE, podendo ser este responsavel o Gestor do Contrato por parte da CONTRATADA, ou
pessoa(s) por ele designada(s).

A contratagdo do servigo de telefonia, bem como o pagamento das contas telefénicas vinculadas ao
numero disponibilizado para o servigo, sera de responsabilidade da CONTRATANTE, ficando a cargo da
contratada a responsabilidade pelas solicitagées e acompanhamento das manutengdes necessarias.
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SEGURANGA DAS INFORMAGOES

Os funcionarios com acesso ao ambiente de operagao deverao assinar contrato de trabalho que contenha
termos e condigdes de confidencialidade. Para os colaboradores casuais e prestadores de servigos que

nao estejam cobertos por um contrato existente, devera ser exigida a assinatura em acordo de
confidencialidade, antes de obter acesso as instalagbes de operacao.

O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade deverdo conter clausulas especificas sobre
responsabilizacdo e sigilo das informagdes. Deve também ser expressa claramente a penalidade caso
sejam divulgadas informagées confidenciais, mesmo apds o término do contrato de trabalho.

Devera existir processo disciplinar formal para os empregados que tenham violado as politicas e
procedimentos de seguranga organizacional.

Todos os acessos fisicos e logicos deverdo ser imediatamente blogueados em caso de suspeita de
conduta indevida por parte do operador, sendo o administrador de seguranca, ou pessoa por ele indicada,
capaz e responsavel pela liberagéo ou alteracdo dos acessos do mesmo.

Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou nio), além da
legislag&o vigente, serdo adotados os seguintes procedimentos:

a) Comunicag&o tempestiva a PMV dos dados dos funcionarios demitidos/dispensados.

b) Os acessos a ambientes e sistemas serdo imediatamente revogados.

c¢) O funcionario devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

d) O funcionario ndo podera acessar o ambiente de operagéo depois de comunicada sua dispensa.

O acesso as dependéncias do Call Center somente podera ser autorizado por pessoas investidas desta
responsabilidade, definidas e delegadas pela empresa contratada.

A CONTRATADA devera prover a Politica de Seguranga na conexao interna a sua rede conectada com a
CONTRATANTE.

A CONTRATANTE deve zelar pela seguranga da CONTRATADA em sua rede interna.

O ambiente de produgdo devera ser completamente monitorado utilizando sistemas de gravagio de
telefones, monitoramento de telas e registros de acessos légicos realizados.

A contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automatica,
apresentando declaragdo de que na assinatura do contrato apresentara plano de contingéncia nos casos
citados abaixo, demonstrando estar preparada e estruturada para situagbes de emergéncia, como falta de
energia, falha de equipamentos, incéndios, etc.

Fornecer a contratante, sob critério de sigilo, os respectivos curriculos e demais dados pessoais das
pessoas selecionadas para serem contratadas, sempre antes da contratagao.
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Obs.: Entendem-se como itens obrigatorios para seguranga dos equipamentos e da continuidade dos

servigos prestados, sistema de nobreak e gerador de energia, assim como site backup para eventuais
emergencias.

SERVIGOS DE TI

Os microcomputadores devem ser dedicados para acesso aos Sistemas da CONTRATANTE disponiveis
no site oficial da Prefeitura e devem obedecer aos requisitos minimos de hardware e software (navegador
web, etc.), atualizados, com menos de 24 meses de uso e devem apresentar sistema operacional um ou
mais navegadores web - Internet Explorer, Firefox ou Chrome - cujas versdes instaladas sejam as mais
recentes na data de publicagdo deste Termo de Referéncia”.

A URA e demais equipamentos com acesso aos Sistemas da CONTRATANTE, devem ser dedicados a
utilizacdo da Central 156.

Os acessos externos, se necessarios, serdo somente aos “sites” autorizados pela CONTRATANTE.

Os microcomputadores deverdo estar em segmento de rede isolado da rede da CONTRATADA. O
isolamento devera ser logico, com controles rigidos de acesso suficientes. Os acessos autorizados serao
apenas para fungdes de utilizacio do sistema.

Toda solugao de Servidores e demais equipamentos de Rede sera de responsabilidade da CONTRATADA,
de acordo com a melhor solugdo proposta, bem como toda infraestrutura necessaria para cumprir 0s niveis
de disponibilidade estipulados no SLA.

Quaisquer alteragbes necessarias, regulares ou extraordinarias, das configuragdes de regras e recursos
das solugbes de “firewall”, referentes as conexdes da CONTRATADA devem ser submetidas formalmente
a CONTRATANTE, com a devida justificativa, para a andlise técnica e aprovagao ou veto.

As atualizagGes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus devem ocorrer automaticamente para

todos os equipamentos que compdem o ambiente computacional disponibilizado para a prestacdo de
servigos, objeto desta contratagéo.

Os equipamentos dever3o ter suas vacinas mantidas atualizadas.

As conexdes com a CONTRATANTE deverdo possuir mecanismos de seguranga para prover os servicos
de forma que os dados obtidos da CONTRATANTE estejam protegidos de acesso de terceiros —

mecanismos estes atualizados pro ativamente de acordo com as tecnologias de ultima geracéo existentes
no mercado.

O acesso aos servigos disponibilizados no site da Prefeitura sera disponibilizado via web pela contratante,

que se responsabilizara pelo fornecimento e custeio do link de dados da Central de Call Center da
contratada, a ser utilizado exclusivamente para este fim.

A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso irrestrito local ou remoto aos sistemas da
mesma, assim como a todo e qualquer “hardware” e “software” utilizados para a prestagao dos servicos a
CONTRATANTE para fins de auditoria em seguranga e/ou de qualidade a qualquer momento.

ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO (SLA)
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A CONTRATADA devera obedecer ao acordo de nivel de servico que contera alguns indicadores que
permitam a mensuragao quantitativa da qualidade do servigo recebido em relagéo aos niveis minimos de
servico que sao esperados pela PMV, alguns desses indicadores estio descritos neste instrumento.

A CONTRATADA obriga-se a manter, mensalmente, os niveis de prestacéo de servigos a seguir indicados:
a) Nivel de Servigo (INS) igual ou superior a 60% (sessenta por cento).

b) indice de Qualidade dos Servigos (IQS) igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento).

c) Tempo Médio de Atendimento (TMA) igual ou abaixo 160 (cento e sessenta segundos).

Em caso de problema gerado por parte da empresa prestadora dos servicos de Telecomunicagdes e
devidamente comprovado, ocasionando a indisponibilidade do acesso ao 0800 (156 Fala Vitoria) pelos
usuarios da CONTRATANTE, ficara, entao, neste caso em especifico, a CONTRATANTE responsavel pela
solucao do problema junto a citada empresa prestadora do servigo de Telecomunicagoes.

Considerando a qualidade emergencial do contrato, sera considerado “Dia Atipico” quando o volume de

chamadas recebidas for superior a 25% (vinte e cinto por cento) da média dos dias correspondentes aos
ultimos 07 (sete) dias.

Sera considerado “Periodo Atipico” o intervalo de 30 minutos que apresentar volume de chamadas

recebidas superior a 25% (vinte e cinto por cento) da média dos dias correspondentes aos ultimos 07 (sete)
dias.

A CONTRATADA podera expurgar todos os dias atipicos e periodos atipicos para fins de calculo dos
indicadores mensais.

Decorridos as 03 (trés) primeiras semanas da operagdo, se a CONTRATADA néo atingir os indices de
atendimento propostos pela CONTRATANTE fixados nos limites contratuais mensalmente previstos, a
CONTRATANTE aplicara multa de 1% (um por cento) sobre o faturamento mensal. Sera considerada o
avanco da urgéncia proporcionado pela pandemia do COVID-19 e sua expans&o no municipio de Vitoria.

DA QUALIFICAGAO TECNICA
Para comprovacao de sua capacidade técnica, a contratada devera apresentar os seguintes documentos:

a) ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA: fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando que o contratado prestou ou estd prestando servigos pertinentes e compativeis em
caracteristicas e quantidades com o objeto deste Termo de Referéncia, por meio da apresentacdo de
atestado(s), devidamente assinado(s), carimbado(s) e, preferencialmente, em papel timbrado da empresa
ou orgao tomador do servigo.

a.1) O(s) atestado(s) devera(ao) possuir informacgdes suficientes para qualificar o seu objeto, bem como
possibilitar a PMV confirmar sua veracidade, junto a instituigdo emissora do atestado e devera constar nos

atestados no minimo as seguintes informagoes:

e Nome do érgdo/empresa que contratou os servigos,
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Nome da empresa que prestou os servigos;
e Tipo do servigo prestado;

e Periodo de execugdo dos servigos;

e Descricao dos servigos prestados;

¢ Quantidade de atendimentos realizados;

* Assinatura e identificagdo do signatario (nome, cargo, ou fungéo que exerce e numero de telefone).

a.2) Para comprovagdo da aptidao podera ser apresentado mais de um atestado de capacidade técnica.
Em relagdo a compatibilidade quanto ao quantitativo, sera admitida a soma de atestados até que este
chegue ao minimo estipulado, desde que os servigos tenham sido prestados simultaneamente.

a.3) O atestado de capacidade técnica que néo contiver todas as informagdes descritas acima podera ser
apresentado em conjunto com o Contrato de Prestagio de Servigos, Ordem de Servigo ou Instrumento que
comprove as caracteristicas do servigo executado, contemplando todas as exigéncias da alinea a. Nao
serao aceitos Contratos ou outros instrumentos que ndo estejam acompanhados dos respectivos atestados
de capacidade técnica.

b) DECLARAGAO expressa, em papel timbrado, que colocara a disposicdo da CONTRATADA
equipamentos e instalagbes conforme NR. 17 que estabelece pardmetros minimos para os trabalhos em

atividades de tele atendimento nas diversas modalidades deste servigo, necessarias para a execucao do
objeto desta contratagao.

c) DECLARAGAO expressa, em papel timbrado, que disponibilizara a substituicdo/acréscimo de novos
canais sem 6nus para a CONTRATANTE.

d) DECLARAGAO expressa, em papel timbrado, de que dispde de toda tecnologia para comportar todos
0s canais de relacionamento e midias mencionadas neste Termo de Referéncia.

DO CONTRATO

A vigéncia do CONTRATO sera de até 03 (trés) meses, contada a partir da data de sua assinatura,

ficando sua eficacia condicionada a publicagzo resumida do instrumento na Imprensa Oficial do Municipio
de Vitéria (art. 52 da Lei Organica).

A vigéncia deste CONTRATO podera, enquanto perdurar a necessidade de enfrentamento dos efeitos da
situagdo de emergéncia de saude publica, conforme Decreto Municipal n°® 18.037, de 13/03/2020. ser

prorrogada por iguais e sucessivos periodos, com fulcro no art. 4°-H, da Lei 13.979/2020 e suas
alteragées.

A contratada sera convocada pela Administragéo, por escrito, para a assinatura do respectivo contrato, no
prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados da data da convocacao. Se esta ndo aceitar ou nao retirar o
instrumento contratual no prazo estabelecido, a Administragcdo poderda convocar, na ordem de
classificagdo, as contratantes remanescentes, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condicées
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propostas pela primeira classificada, ou revogar a contratagao, independentemente das sancées
administrativas previstas neste Termo de Referéncia.

A Administragao podera prorrogar o prazo para assinatura do contrato, por igual periodo, nos termos do §
1° do art. 64 da Lei 8.666/93.

DAS SUPRESSOES OU ACRESCIMOS

A CONTRATADA obrigar-se-a a aceitar, nas mesmas condigbes contratuais, os acréscimos ou as
supressoes que se fizerem necessarios, em até 50% (cinquenta por cento) do valor inicial atualizado do
contrato, exceto as supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes, nos termos

dos §§ 1° e 2° inciso Il do art. 65 da Lei n.° 8.666/93, nos termos art. 4°I, da Lei 13.979/2020 e suas
alteracdes.

As supressdes ou acréscimos referida no item anterior serdo considerados formalizados mediante
aditamento contratual, a ser emitido pela Coordenacao de Contratos, da Secretaria Municipal de Saude, do
Municipio de Vitoria, apés consentimento expresso da autoridade superior competente.

DA FISCALIZACAO

O acompanhamento da execugdo do contrato sera gerenciada pela Gerente de Atencdo em Saude efou
por outro servidor especialmente designado, nos termos do art. 67 da Lei n.° 8.666/93 e do Manual de
Gestao de Contratos da PMV, que devera atestar a realizagdo dos servicos contratados sem o qual nao
serao permitidos quaisquer pagamentos.

O representante da Administragdo anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a
execucao do Contrato, determinando o que for necessario para regularizagao das faltas observadas. As
decisGes e providéncias que ultrapassem o limite de competéncia da fiscalizagdo deverio ser solicitadas
aos seus superiores para a adoc¢ao de medidas cabiveis.

A fiscalizagdo do CONTRATO né&o exclui a responsabilidade da CONTRATADA, mesmo perante terceiros,
por quaisquer irregularidades, inclusive resultante de imperfeigbes técnicas, emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nao implica corresponsabilidade da contratante
ou de seus agentes e prepostos.

A CONTRATANTE se reserva no direito de rejeitar, no todo ou em parte, os servicos prestados em
desacordo com o contrato. N&do obstante a CONTRATADA seja Unica e exclusiva responsavel pela
execugao de todos os servigos contratados, a Administragéo reserva-se o direito de, sem que de qualquer
forma restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagéo sobre os
servigos, diretamente ou por prepostos, podendo para isso:

Examinar as Carteiras Profissionais dos empregados colocados ao seu servigo, para comprovar o registro
de fungdo profissional.

O responsavel pela fiscalizagdo ndo tera poder para eximir a CONTRATADA de qualquer obrigagao
prevista neste Contrato.

Caso os servicos nao tenham sido realizadas/entregues satisfatoriamente, a contratada devera refazé-lo,
sem que lhe advenha desse ato qualquer 6nus extra.
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A fiscalizagdo poderd a qualquer tempo solicitar a substituicio de pessoas da equipe da contratada.
mediante justificativa.

DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

A CONTRATADA poderao ser aplicadas as seguintes sangGes, além da responsabilizagdo por perdas e
danos:

1) adverténcia,
2) multas, nos seguintes casos e percentuais:

a) por atraso injustificado na execugao dos servigos até 30 (trinta) dias consecutivos contados do término
dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servigo: 0,3% (trés décimos por cento) ao dia

sobre o valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e
cancelamento da Ordem de Servigo;

b) por atraso injustificado na execugéo dos servigos superior a 30 (trinta) dias consecutivos contados do
término dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servigo: 15% (quinze por cento) sobre o

valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e cancelamento da
Ordem de Servigo;

c) por recusa injustificada do adjudicatario em assinar este CONTRATO ou receber a Ordem de Servigo,
dentro de 5 (cinco) dias uteis contados da data de seu envio ou convocacdo para assinatura deste
CONTRATO ou recebimento da Ordem de Servigo: 15% (quinze por cento) sobre o valor global da

Proposta Comercial ou valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisio deste
CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servigo;

d) por inexecucao, total ou parcial, injustificada deste CONTRATO ou da Ordem de Servigo: 20% (vinte

por cento) sobre o valor global contratado e, a critério do CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e
cancelamento da Ordem de Servigo;

€) por quaisquer cobrangas realizadas aos usuarios do Sistema Unico de Saude — SUS: 10 (dez) vezes o

valor correspondente ao servico cobrado e, a critério da Administragdo, rescisdo do Contrato e
cancelamento da Ordem de Servico;

3) suspensao temporaria de participagio em licitacdo e impedimento de contratar com a Administracao:

a) por atraso injustificado na execugao dos servigos superior a 30 (trinta) dias consecutivos contados do
término dos prazos fixados neste CONTRATO ou na Ordem de Servigo: até 1 (um) ano e, a critério do
CONTRATANTE, rescisdo deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servigo;

b) por recusa injustificada do adjudicatario em assinar este CONTRATO ou receber a Ordem de Servigo,
dentro de 5§ (cinco) dias uteis contados da data de seu envio ou convocacao para assinatura deste

CONTRATO ou recebimento da Ordem de Servigo: até 3 (trés) anos e, a critério do CONTRATANTE,
rescisdo deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servigo;

¢) por inexecug&o total ou parcial, injustificada deste CONTRATO ou da Ordem de Servigo: até 4 (quatro)
anos e, a critério do CONTRATANTE, rescisao deste CONTRATO e cancelamento da Ordem de Servico;
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d) por quaisquer cobrangas realizadas aos usuarios do Sistema Unico de Saude — SUS: até 2 (dois) anos
e, a critério da Administragao, rescisdo do Contrato e cancelamento da Ordem de Servigo;

e) por apresentar documento falso, fraudado ou adulterado: até 5 (cinco) anos;

4) declaragdao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitagido perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que os participantes ressarcirem

a Administracao pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sanc¢ao aplicada com base no
inciso anterior.

As multas previstas no item 2, serdo descontadas, de imediato, do pagamento devido ou cobradas
judicialmente, se for o caso.

Antes de liquidadas ou relevadas qualquer multa, nenhum pagamento sera feito 8 CONTRATADA.

> As sancbes previstas nos itens 1, 3 e 4 poderdo ser aplicadas juntamente com a do item 2,
facultada a defesa prévia da CONTRATADA, no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

A suspensao do direito de licitar e contratar com a Administragio e a declaragio de inidoneidade para

licitar e contratar com a Administragéo Publica serdo declaradas em fungéo da natureza e gravidade da
falta cometida.

A sancao prevista no item 4 & de competéncia exclusiva do Secretario da Controladoria Geral do
Municipio, facultada a defesa dos interessados no respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias Uteis da
abertura de vista, podendo a reabilitagcéo ser requerida apds 2 (dois) anos de sua aplicacéo.

As demais sangbes previstas nos itens 1, 2 e 3 sdo de competéncia da Geréncia de Integridade,

Transparéncia e Prevengdo a Corrupgao da Controladoria Geral do Municipio, nos termos do
Decreto n® 17.758, de 14 de maio de 2019.

PAGAMENTO

O pagamento sera efetuado no prazo de até 30 (trinta) dias, por servigcos efetivamente realizados e
aceitos, de acordo com a medigao efetuada pela fiscalizagdo do Contratante, através de conta corrente do
fornecedor, no Banco por ele indicado, contados da data de execugdo dos servigos, constantes no verso
da Nota Fiscal/Fatura, juntamente com o instrumento de autorizagdo, com visto do funcionario competente,
do setor da comprovacao da prestacao dos servicos. Para pagamento a empresa devera apresentar
relatérios impressos consolidados mensais, constando:

. Volume de ligagbes por opgao de atendimento no Call Center e servigo registrado;

. Distribuicdo das chamadas por horario de atendimento;

. Quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribuicao nos primeiros 10 (dez), 20
(vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;

. Tempo médio de atendimento e de espera;

| Distribuigcao por faixas horarias;

. Volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento humano;

. Quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

. Tempo médio de conversacgao; e dados apurados na pesquisa de satisfag&o.
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) Os valores relativos a remuneragdo das URA's serdo fixos para qualquer dia da semana.
° Mensalmente deverao ser emitidos relatérios com o nimero de PA's contratadas.
. O valor mensal de faturamento sera obtido a partir do relatorio contendo o nimero de PA's
contratadas.
. A area gestora do contrato aprovara a fatura ou emitira parecer contestando a mesma em até

03 dias uteis apds o seu recebimento.

Na emissdo da Nota FiscallFatura de Servigos, a CONTRATADA devera descrever: o servigo,
obrigatoriamente, em conformidade com a descrigéo contida em sua proposta; o nimero do processo que
originou a contratagdo; nimero do contrato; numero da Ordem de Servico; e dados bancarios, com
indicagd@o do banco, agéncia e conta.

A(S) NOTA(S) FISCAL(IS)/FATURA(S) DEVERA(AO) SER EMITIDA(S) COM A RAZAO SOCIAL, CNPJ E
ENDEREGO COMPLETO DO ORGAO REQUISITANTE, CONSTANTES NA AUTORIZAGAO DE
FORNECIMENTO/ORDEM DE SERVICO.

A atestagao da Nota Fiscal/Fatura de Servigos cabera ao fiscal do contrato ou outro servidor designado
para esse fim.

Ocorrendo erro(s) na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura de Servicos, a mesma sera devolvida a
CONTRATADA para corregéo, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera contado a partir da
data da apresentacao da nova Nota Fiscal/Fatura de Servigos.

Os pagamentos poderdo ser sustados pela CONTRATANTE nos seguintes casos:

| - Servigos prestados de modo improcedente;

Il - N&o cumprimento das obrigagdes assumidas que possam, de alguma forma, prejudicar a
CONTRATANTE;

lll - Inadimpléncia de obrigagbes assumidas pela CONTRATADA para com o Municipio de Vitéria, por
conta do estabelecido neste Termo de Referéncia;

IV - Erros ou vicios na Nota Fiscal/Fatura de Servigos.

Os pagamentos serdo condicionados & apresentacdo dos seguintes documentos, junto com a Nota
FiscallFatura de Servigos, em originais ou devidamente autenticados:

a) comprovante de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagao de certidao
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido
(DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria

Conjunta n°® 1.751, de 02/10/2014 e suas alteragdes, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional:;

b) comprovante de regularidade referente a Fazenda Puablica do Estado onde a CONTRATADA estiver
domiciliada, devidamente valido;

c) comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Municipal onde a CONTRATADA
estiver domiciliada, devidamente valido:
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d) comprovante de regularidade referente a Fazenda Publica do Municipio de Vitéria, devidamente

valido, o qual se encontra disponivel para emissdo no enderego eletrdnico:
“hitp://sistemas.vitoria.es.gov.br/certnegativa/”;

e) comprovante de regularidade referente ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo - FGTS,
devidamente valido;

f) certidao negativa comprovando a inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,

nos termos do Titulo VII-A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452,
de 01/05/1943, devidamente valida.

g) Os comprovantes de regularidade referentes aos Tributos Mobiliarios e aos Tributos Imobiliarios,
constantes nos itens lll e IV, poderdo ser substituidos pela Certidio Negativa relativa a todos os
Tributos, expedida pela Fazenda Publica do respectivo Municipio, devidamente valida.

E vedada a antecipagéo de pagamentos sem a contraprestacéo de servigos.

A CONTRATANTE podera deduzir dos pagamentos importancias que, a qualquer titulo, Ihe forem devidas
pela CONTRATADA em decorréncia de inadimplemento deste Termo de Referéncia.

E expressamente vedado ao contratante cobranga ou desconto de duplicatas através de rede bancaria ou
de terceiros.

CONCEITOS

Para efeito de minimizar duvidas e eventuais interpretagbes distorcidas, e ainda, em se tratando de
servigos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagio, operagéo e gestdo de
Call Center, devem ser consideradas algumas definicdes importantes, tais como:

a) ATENDENTE: Empregado da empresa operadora do CONTACT CENTER que ocupa uma PA para
fornecimento de informagdes e/ou servigos ao usuario também conhecido como operador ou teleatendente.
b) ATENDIMENTO PERSONALIZADO: Atendimento humano realizado por meio de atendentes. Engloba
toda a infraestrutura necessaria a prestagao do atendimento personalizado.

¢) CHAMADA RECEBIDA - CR: Ligagao telefénica que efetivamente teve acesso ao call center.

d) CHAMADA ATENDIDA ELETRONICAMENTE POR URA - CAURA: Ligagéo telefonica recebida pela
Unidade de Resposta Audivel - URA, com determinado tempo de duracéo, que sera considerada atendida
apos a desconexdo por parte do usuario.

e) CONTACT CENTER/ CALL CENTER: Estrutura de atendimento personalizado, onde se encontram
instaladas as Posigoes de Atendimento — PA's. Também conhecida como Central de Atendimento, Central
de Teleatendimento ou Central de Relacionamento.

fy CONTRATADA: Empresa que prestara o servigo.

g) CONTRATANTE: Secretaria Municipal de Saude.

h) HELP DESK/ SUPORTE: Suporte ou apoio técnico a servicos e produtos de Tl, com objetivo de
restabelecimento de eventual falha sistémica. (Nao pertinente ao objeto).

i) MULTIMEIOS: Infraestrutura de comunicagao sobre uma mesma plataforma (voz, dados e video), onde
todos os contatos recebidos via telefone, chat, e-mail, SMS, Skype, Whatsapp, além das Redes Sociais,
sao distribuidos para os atendentes.

j) POSICOES DE ATENDIMENTO (PAS): Cabines para uso do atendente, contendo cadeira, mesa para
computador, microcomputador, telefone, headset/amplificador e descansos para punhos e pes etc, bem

como o operador.
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k) UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA): Trate-se de um aparelho utilizado por empresas de Call
Center (atendimento) para que possam ser digitadas op¢ées no atendimento eletrénico.
I) USUARIO: Pessoa que utiliza 0 CONTACT CENTER em busca de servigos e/ou informagoes.

m) WEB-CHAT. Sistema que permite que utilizadores em simultineo e no mesmo canal possam
“conversar” on-line, digitando mensagens.

TABELA DE INDICADORES

INDICADOR DESCRICAO META
T ; indice de Nivel de Servigo — INS: razdo entre o total de
rﬁil d e(lgg';?dcgr de chamadas atendidas (CA+CAURA) em até 20 (vinte) 60%
¢ segundos e o total de chamadas recebidas (CR), em termos ?
percentuais (%).
wa A A . Tempo Médio de Atendimento — TMA: sera apurado através o
d?mengﬁgr?t% ) Medic da razao entre o tempo total despendido para o 160s
atendimento, em segundos, e o total de chamadas '.
atendidas. _j
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ANEXO |
1. ESPECIFICAGAO DO OBJETO DA COTRATAGAO

O objeto desta contratagdo é a PRESTAGAO DE SERVIGCOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO NA
MODALIDADE CALL CENTER PARA ATENDIMENTOS RELACIONADOS A PANDEMIA DO COVID-19,
conforme especificagao e lote abaixo:

a) A Proposta de Pregos devera ser entregue conforme estabelecido no Termo de Referéncia.

b) A empresa contratante devera cotar a quantidade total estabelecida abaixo. Nao serdo aceitas propostas
que contemplem apenas parte do quantitativo ou que nao contemplem todos os itens do lote.

) A empresa devera estar atenta aos limites de pregos estabelecidos tanto por item quanto ao montante
total do lote.

d) O contratante arcara integralmente com todos os custos de preparagéo e apresentagdo de proposta e a
Administracao ndo serd de nenhuma forma, responsavel direta ou indiretamente por seus custos,
independente do resultado do procedimento licitatario:

e) Indicar o valor referente ao valor global para o lote.

< ) |, .« QUANT.| VALOR |VALOR
HEE DESCRIGAD UND| roTAL | UNITARIO | TOTAL

1SEFQVI(;O DE ATENDIMENTO CALL CENTER PARA
01 |ATENDIMENTOS RELACIONADOS A PANDEMIA DO MEs| 03
COVID-19. (11 P.A'S - Posigao de Atendimento).

VALOR TOTAL DO LOTE 01

Precificagao PA
PA = Posicao de Atendimento
(2 profissionais de 06 horas por dia cada, por posto de atendimento)

Horario Valor por PA mensal 11 PAs Mensal

~ PA 12 horas dia

58

Av. Mal. Mascarenhas de Moraes, 1.185, Forte Sao Joao, Vitéria-ES - CEP.: 29.017-010
Site: www.vitoria es.gov.br « Telefones: (27) 3132-5051 / 3132-5124




