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CETURD

Comparthia £sladaal de Transportes Celetivos de Passageires do Estado do Espirito Sanlo

Contrato N° 0872021
Processo N° 89358317
Pregdao N° 0472021

CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS DE ATENDIMENTO NA
MODALIDADE “CALL CENTER”, QUE
ENTRE SI CELEBRAM A COMPANHIA
ESTADUAL DE TRANSPORTES
COLETIVOS DE PASSAGEIROS DO
ESTADO DO ESPIRITO SANTO -
CETURB/ES E A EMPRESA ACCESS
COBRANCA E CONTACT CENTER LTDA.

A COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE
PASSAGEIROS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO - CETURB-ES, doravante
denominada CONTRATANTE, empresa publica de direito privado, situada na
Av. Jerdnimo Monteiro, n® 96, Ed. Aureliano Hoffmann, 59, 6° e 79 andares,
Centro, Vitéria-ES, CEP: 29.010-002, inscrita no CNPJ/MF sob o no°
28.503.894/0001-51, através de seus representantes legais, Sr. Raphael Trés
da Hora, brasileiro, advogado, inscrito no CPF/MF sob o n® 094.218.537-41,
paortador da Carteira de Identidade n° 1.753.665 - SSP/ES, Diretor Presidente,
e 5r. Marcos Bruno Bastos, brasileiro, casado, Gedgrafo, inscrito no CPF/MF
sob o n° 095.270.427-71, portador da Carteira de Identidade n® 1.709.814 -
SPTC/ES, residente na Rua 15 de Novembro, 142, Porto de Santana,
Cariacica/ES, Diretor Administrativo e Financeiro, e a empresa ACCESS
COBRANCA E CONTACT CENTER LTDRA, doravante denominada
CONTRATADA, com sede na Rua Orestes Guimardes, n° 786, sl. 03, Bairro
América, Joinville, SC, CEP: 89.204-060, inscrita no CNPJ/MF sob o n¢
02.502.520/0001-28, neste ato representada conjuntamente pelos socios
gerentes administrativos Sr. Iuri Alves da Mota, brasileiro, solteiro,
residente e domiciliade em Joinville/SC, inscrito no CPF/MF sob o n©
052.314.663-95, portador da Carteira de Identidade n® 2009010072556, e Sr.
Laudelino Antunes dos Santos Junior, brasileiro, casado, residente e
domiciliado em Joinville/SC, inscrito no CPF/MF sob o n° 890.410.389-49,
portador da Carteira de Identidade n® 2602533, ajustam o presente CONTRATO
de Prestagdo de Servigos de ATENDIMENTO NA MODALIDADE “CALL
CENTER”, por execugdo indireta, em regime de empreitada por preco global, 2 E
nos termos da Lei n® 13.303/2016 e do Regulamento Interno de Licitagdes, ¢
Contratos e Convénios da CETURB/ES — RILC, de acordo com os termos do £
Processo 89358317 e do Pregdo Eletrdnico N2 04/2021, parte integrante deste 2

©

tips Hportaldeassinaturas.com.brdd3 e ulbze o codigo BH56-8041-4021-80C 1,

@ por Laudehno Antunes Des Sartos Jumor e lun Alves Da Moia,

instrumento independentemente de transcricdo, juntamente com a Proposta
apresentada pela CONTRATADA datada de 19/03/2021, ficando, porém,
ressalvadas como ndo transcritas as condi¢Ges nela estipuladas que contrariem
as disposicBes deste CONTRATO, que se regera pelas Clausulas Seguintes.
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CLAUSULA PRIMEIRA

1- DO OBJETO

1.1 - Servicos de atendimento na modalidade “Call Center” incluindo toda
infraestrutura fisica, equipamentos, aplicativos (hardware e software),
recursos humanos e tecnolégicos necessarios, procedimentos de monitoracdo
e gestdo das operacles, solugdo de telefonia e aplicagdes automatizadas de
envio de mensagens tipo SMS, recebimento e tratamento de mensagens
recebidas por meio de aplicativos do tipo WhatsApp, recepcdo e envio de e-
mail, bem como a sua gestdo, manutengdo e operagdo, obedecendo
rigorosamente as especificagbes técnicas, instrucdes e anexos que integram
0 presente contrato.

1.2 - A CONTRATADA devera atender as manifestacdes dos usuarios referentes
a informacgoes, reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios sobre a operacédo,
programagao, planejamento e aspectos administrativos relacionados aos
sistemas de transportes gerenciados pela CETURB/ES e outros assuntos
correlatos.

1.3 - Os servicos deverdo ser prestados em conformidade com especificacoes
e condigbes estabelecidas no presente Contrato e em seus respectivos anexos,
em especial no ANEXO I — TERMO DE REFERENCIA.

1.4 - Este Contrato poderad ser alterado, por acordo entre as partes, nas
hipdteses previstas no art. 81 da Lei n® 13.303/2016, bem como nos arts. 130
a 140 do RILC, de acordo com as demais cldusulas contratuais.

CLAUSULA SEGUNDA
2 - DO PREGO, DA REVISAO E DO REAJUSTAMENTO

2.1 - Pelo servigo aqui contratado, a Contratante pagara a Contratada,
mensalmente, a importancia de R$ 21.082,95 (vinte e um mil oitenta e
dois reais e noventa e cinco centavos), conforme proposta apresentada
pela Contratada na licitacdo.

2.2 - Em caso de desequilibrio da equagdo econdmico-financeira, ser&o
adotados os critérios de revisdo ou reajustamento, conforme o caso, como
forma de restabelecer as condigdes originalmente pactuadas.

2.3 - A revisdo podera ocorrer a qualguer tempo da vigéncia contratual, desde
gue a parte interessada comprove a ocorréncia de fato imprevisivel,
superveniente a formalizacdo da proposta, que importe, diretamente, em
majoracdo ou minoragdo de seus encargos.

2.3.1 - Em caso de revisdao, a alteragao do prego ajustado, além de obedecer
aos requisitos referidos no item anterior, devera ocorrer de forma proporcional
a modificacdo dos encargos, comprovada minuciosamente por meio de memoria
de calculo a ser apresentada pela parte interessada.
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Comparhsa Esladual de Transporles Colelivos de Passageiros do Estado da Espirito Santo

2.3.2 - Dentre os fatos ensejadores da revisdo, nao se incluem aqueles
eventos dotados de previsibilidade, cujo cardter possibilite a parte interessada
a sua afericdo ao tempo da formulacdo/aceitacdo da proposta, bem como
aqueles decorrentes exclusivamente da variagdo inflaciondria, uma vez que
inseridos, estes ultimos, na hipdtese de reajustamento.

2.3.3 - Nao sera concedida a revisdo quando:
a) ausente a elevagdo de encargos alegada pela parte interessada;

b) o evento imputado como causa de desequilibrio houver ocorrido antes da
formulagao da proposta definitiva ou apos a finalizagde da vigéncia do
contrato;

¢) ausente o nexo de causalidade entre o evento ocorrido e a majoragdo dos
encargos atribuidos a parte interessada;

d) a parte interessada houver incorrido em culpa pela majoracdo de seus
proprios encargos, incluindo-se, nesse &mbito, a previsibilidade da
ocorréncia do evento.

e) houver alteragao do regime juridico-tributario da Contratada, ressalvada a
hipdtese de superveniente determinacdo legal.

1021-80C1. QCQ

2.3.4 - A revisdo sera efetuada por meio de aditamento contratual, precedida
de analise pela CETURB/ES.

{0

"

2.4 - O reajuste serd adotado, obrigatoriamente, como forma de compensacio
dos efeitos das variagdes inflaciondrias, nas hipdteses e nos termos
estabelecidos nos subitens seguintes,

2¢ O codige BE56-804

2.4.1 — As Planilhas de "Composi¢@o de Custo de M&o de Obra Especializada”
(Anexo II), serdo recompostas em conformidade com convencdo ou dissidio
coletivo de trabalho, sendo vedada a inclusdo de verbas indenizatdrias ou
remuneratdrias ndo previstas originariamente.

2.4.2 — A planilha de “Composicdo dos Custos da Posigdo de Atendimento —
PA” (Anexo II), serd reajustada com base no INPC ~ IBGE (Indice Nacional
de Pre¢os ao Consumidor), ou outro que vier a substitui-lo, observado o
interregno minimo de um ano, a contar da data de apresentagdo da proposta
comercial pela Contratada na licitagdo.

siportaldeassmatiras.com.brdd3 e ubl

2.4.2,1 - Estardo excluidos do reajuste previsto no item 2.4.2 os custos de
mao de obra constantes das Planilhas previstas no item 2.4.1, bem como todos
0s seus componentes vinculados a recomposicdo pela Convengdo ou Dissidio
Coletivo de Trabalho.

v assnaco daitaiments por Laudelino Antunes Dos Sanfos Junior & lurt Alves Da Mota.

2.4.2.2 - Fica vedado o duplo reajustamento sobre uma mesma despesa
(reajustamento por acordo trabalhista cominado com reajustamento pelo
INPC).
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Companhia Estadual de Transportes Coletivos de Passageiros do Estado do Espirito Santo

2.4.3 - O reajuste sera efetuado por meio de Termo Aditivo, nos termos do
RILC.

2.5 - A criacdo, alteracdo ou extingdo de quaisquer tributos, incluindo-se os
relacionados nos quadros “I7 — Fncargos Sociais” e "Despesas com Tributos”,
contidos na Planilha de "Composi¢cao de Custo de Mdo de Obra Especializada”
(Anexo II), quando ocorridas apos a data de apresentacdoc da proposta
definitiva e desde que acarretem comprovada repercussao no equilibrio
econdmico-financeiro deste contrato, implicaréo a revisdo de precos para mais
ou para menos, adotandc-se como indice de corregdo a aliquota prevista na
lei respectiva.

2.6 - As revisdes, recomposi¢cdes e reajustes a que o contratado fizer jus, mas
que ndo forem requeridas formalmente durante a vigéncia deste
Contrato, serdao consideradas renunciadas com a assinatura da
prorrogacao contratual ou com o encerramento do Contrato.

2.7 - No caso de prorrogagdo deste Contrato sem expressa ressalva no
respectivo Termo Aditive do direito da Contratada ao recebimenio da
importdncia devida a titulo de reajuste, recomposicdo ou revisdo, em qualquer
de suas hipoteses, relativa a periodo anterior a sua assinatura, caracterizara
rendncia irretratavel a esse direito.

CLAUSULA TERCEIRA: DO REGIME DE EXECUGCAO

3.1, A contratagdo sera por execucgdo indireta, pelo regime de empreitada por
preco global.

CLAUSULA QUARTA
4 -DO FATURAMENTO

4.1 - A Contratada devera apresentar a Fatura no primeiro dia Util do més
subsequente a prestagdo dos servicos. A fatura deverd ser entregue na sede
da CETURB/ES acompanhada do relatorio contemplando os servicos prestados
no més de referéncia e seus indicadores.

4.2 - A fatura devera ser devidamente atestada pelo Gestor/Fiscal do contrato,
observando os requisitos previstos neste instrumento, em especial em seu
Anexo I — Termo de Referéncia.

4.3 — A Contratada devera manter sua regularidade fiscal durante toda a
vigéncia contratual, condigdo indispensavel para que sejam efetuados os
pagamentos devidos.
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Compankia Estadual de Transportes Colslives de Passageiros do Estado do Espirita Santa

CLAUSULA QUINTA
5 - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1 - A fatura serd paga até o 5° (quinto) dia Gtil apds a sua apresentacdo.
Apds essa data serd paga multa financeira nos seguintes termos:

V.M = V.Fx 12 x ND
100 350
Onde:

V.M. = Valor da Multa Financeira.
V.F. = Valor da Nota Fiscal referente ao més em atraso.
ND = Numero de dias em atraso. é%

5.2 - O pagamento far-se-a por meio de uma Unica fatura, exceto no caso de
eventuais abonos definidos pelo Governo Federal.

5.3 - Os abonos determinados pelo Governo Federal e repassados aos precos
contratuais, serdo pagos mensaimente, em razdo do numero de empregados
da contratada vinculados a prestacdo dos servigos, através de fatura
suplementar.

5-8041-4021-80C1

5.4 - Incumbirdo a Contratada a iniciativa e 0 encargo do calculo minucioso
de cada fatura devida, a ser revista e aprovada pela Contratante, juntando-se
a respectiva discriminag8o dos servigos efetuados, o memorial de cdlculo da
fatura.

o

os siportaldeassinaturas combr443 e utize o codige BYY

5.5 - Se houver alguma incorregdo na Fatura, a mesma serd devolvida a
Contratada para correg¢do, ficando estabelecido que o prazo para pagamento
sera contado a partir da data de apresentacdo na nova Fatura, sem qualquer
onus ou corregdo a ser paga pelo Contratante.

5.6 — O atesto dos servigos pelos Gestores e Fiscais obedecerdo rigorosamente
o estabelecido no Anexo I.

5.6.1 - A retengdo ou glosa no pagamento, sem prejuizo das sancdes cabiveis,
so deverd ocorrer quando o contratado:

I
kL

a. nao produzir os resultados, apresentar indicadores abaixo dos limites
estabelecidos, deixar de executar, ou n3o executar com a qualidade minima
exigida o servigos contratados; ou

b. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugio
do servigo, ou utilizd-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.
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Companhia Estadual de Transportes Colelivas de Passageires do Estads do Espirite Santo

5.6.2 - No fechamento de cada medicdo serdo apurados os indicadores e a
CONTRATADA sera notificada por aqueles que ndo atenderem ao estabelecido.
A CONTRATADA tera o prazo de 2 (dois) dias Gteis apds o recebimento da
notificacdo para apresentar a sua defesa formal ao Gestor do contrato. Os
indicadores ndo justificados e aqueles cuja justificativa ndo forem aceitas pela
CETURB/ES serdo glosados na fatura daquela medicgdo.

5.6.3 -~ Os Niveis de Desempenho devem estar descritos na forma Tabela de
Pontuacao constante do Anexo I — Termo de Referéncia, correspondente aos
servicos prestados pela Central de Relacionamento.

CLAUSULA SEXTA
6 - DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL E DOS ADITAMENTOS

6.1 O presente Contrato vigerad por 24 (vinte e quatro) meses, com inicio
em 01/06/2021 e término em 31/05/2023, produzindo seus efeitos legais
apds sua publicagdo no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo, na forma da
lei.

6.2. Os prazos do contrato poderdo ser prorrogados, observando-se os arts.
124 a 129 do RILC.

6.3. Fica vedada a celebragdo de aditivos decorrentes de eventos
supervenientes, alocados na matriz de riscos, Anexo III deste Contrato, como
de responsabilidade da contratada, nos termos do paragrafo 8° do Art. 81 da
Lei 13.303/2016.

tun Alves Da Mota.
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7 - DA DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA
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7.1 - As despesas para contratagdo dos servigos decorrentes do present
contrato correrdo a conta dos Recursos Préprios da CETURB/ES.

CLAUSULA OITAVA
8 - DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL

8.1 - A Contratada garante a execucao deste Contrato, na modalidade de
Seguro Garantia, definida no art. 123 do RILC, no valor de
R$25.299,54(vinte e cinco mil duzentos e noventa e nove reais e
cinquenta e quatro centavos), equivalentes a 5% (cinco por cento) do valor
total do Contrato, com validade até dois anos apds a data prevista para seu
vencimento.
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Companhia Estadual de Transportes Coletives de Passageiros o Eslado do Espirite Santo

§1°. A Contratada possui prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis
por igual periodo, a critério da CETURB/ES, contado da assinatura do contrato
para apresentagdo da garantia;

§29, Ocorrendo alteragdo do preco contratual originariamente fixado, por
forca de revisdo, reajuste, acréscimos e decréscimos quantitativos, dentre
outras hipdteses previstas em lei e neste contrato, competird a Contratada a
oferta de nova garantia de execugao de contrato, readequada ao preco
contratual atualizado.

§30°. O Contratante restituird ou liberara a garantia prestada, no prazo maximo
de 60(sessenta) dias apds o término da execucgdo do Contrato.

CLAUSULA NONA

9 - DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES

9.1 - Compete a Contratada:
a) Executar o servigo ajustado nos termos do Anexo I, por intermédio ;53
exclusivo de seus empregados;

b) Efetuar o pagamento de seus empregados no prazo da Lei, &
independentemente do recebimento da fatura;

c) Fornecer e aplicar toda a tecnologia, materiais e equipamentos 53
necessarios a perfeita execugdo dos servicos contratados;

d) Pagar todos o0s encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resuitantes da execucao deste Contrato;

e) Cercar seus empregados das garantias e protegdes legais nos termos da
Legislacdo Trabalhista, inclusive em relacdo a higiene, seguranca e
medicina do trabalho, fornecendo os adequados equipamentos de
sequranga e protecgdo individual a todos 0s componentes de suas equipes
de trabalho ou aqueles que, por qualquer motivo, estejam envolvidos
com 0S Servigos;

f) A Contratada devera registrar as ocorréncias havidas durante a execucéo
do presente contrato, de tudo dando ciéncia a Contratante, respondendo
integralmente por sua omissdo;

g) Cumprir com zelo, perfeigdo, higiene, eficiéncia e pontualidade os
servigos a serem contratados, em consondncia com as normas e padrdes
aplicaveis;

h) Observar, na execugdo dos servigos, programagdo previamente
estabelecida pela Contratante;

i) responsabilizar-se por quaisquer danos causados a Contratante, por
pessoas integrantes de suas equipes de trabalho;

O o
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Comparhia Estadual de Transportes Coletivos de Passageiros do Estade do Espirfto Santo

j) Manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condigdes de
habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo;

k) Informar imediatamente a Contratante sobre eventual alteragdo do
regime de tributagdo (lucro presumido, lucro real, lucro arbitrado ou
Simples), adotando todas as providéncias necessarias para regularizacdo
de seu regime tributario junto aos 6rgdaos competentes.

1) Atender, durante toda a vigéncia contratual, a todos os requisitos
técnicos/operacionais exigidos no edital de pregdo eletrénico n° 04/2021
e neste contrato, em especial ao previsto no Termo de Referéncia -
Anexo I, e ainda aos termos constantes em sua proposta comercial.

9.2 - Compete a Contratante:

a) Pagar a Contratada o prego estabelecido na Clausula 22, nos termos
deste contrato;

b) Definir horarios e quantitativos a serem cumpridos pela contratada,
conforme ajustado neste contrato;

c) Designar empregado(s) responsavel(is) pelo acompanhamento e
fiscalizacao da execugao dos servigos.

-B0CT

21

CLAUSULA DECIMA
10 - DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. O descumprimento total ou parcial, de qualquer das obrigagdes
estabelecidas sujeitara a CONTRATADA as sangdes previstas na Lei
13.303/2016, Art. 83, e no RILC, Arts. 171 a 182, garantida prévia e ampla
defesa em processo administrativo.

e 0 codigo BY5G6-8041-4D
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10.2. A penalidade de multa podera ser aplicada nos seguintes casos:

% O B dd

NJos S

a) em decorréncia da interposicdo de recursos meramente procrastmatonosM
poderd ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo
estabelecido para a licitagdo em questdo;

k=

b) em decorréncia da ndo regularizagdo da documentacdo de habilitagdo, nos
termos do artigo 43, § 19 da Lei Complementar n® 123/2006, no prazo de até
5 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis pelo mesmo periodo, a pedido justificado da
Licitante, podera ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo
estabelecido para o contrato em questdo;

imente por Laudelino Antun
sinaturas va a0 shie htps Yooraldesssinatiocg

c) no caso de inexecucgao parcial, incidird multa na razdo de 10% sobre o valor
da parcela nao executada ou do saldo remanescente do contrato;

E)

d) no caso de inexecucdo total, incidird multa na razdo de 20% sobre o valor
contratual ndo executado;
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Companhia Estsdual de Teansportes Colelives de Passageiros do Estade do Espirite Sanlo

e) nos demais casos de atraso, podera ser aplicada multa de 5% ou até 10%
sobre o valor da parcela ndo executada ou do saldo remanescente do contrato,
conforme analise da administracéo.

10.3. Antes da aplicagac de qualquer das multas acima relacionadas, a area
gestora do contrato notificara formalmente a Contratada garantindo o
contraditdrio e ampla defesa, concedendo o prazo de 05 (cinco) dias (teis para
apresentar sua manifestagdo. Da decisdo final cabe recurso a autoridade
superior, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis contado da intimagdo do ato. No
caso de indeferimento da defesa apresentada, e uma vez concluido o processo
administrativo, a importdncia devida correspondente a aplicagdo da multa
deverd ser recolhida junto a Tesouraria da CETURB-ES, em até 5 (cinco) dias
Gteis a partir da sua notificacdo da deciséo final.

10.4. Casc nao haja o recolhimento da multa no prazo estipulado, a
Contratante descontard a referida importancia, de eventuais créditos a vencer
da empresa Contratada. Na auséncia de créditos disponiveis para quitacdo da
importdncia da multa, a Contratante executard a Garantia do Contrato, e
quando for o caso, sera cobrado judicialmente.,

<

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
11 - DA RESCISAO

11.1. Podera ocorrer rescisdo do presente contrato nas formas previstas no
edital, nos artigos 168 a 170 do Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos
e Convénios da CETURB-ES -~ RILC, e na Lei 13.303/2016, com as
consequéncias neles previstas. A rescisdo do contrato podera ser:

I - por ato unilateral da CETURB-ES, em razdo de sua inexecuc¢do parcial ou
total;

II - amigéavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processc de
contratagdo, desde que haja conveniéncia para a CETURB-ES;
ITI - judicial, nos termos da legistagao.

11.2. A rescisdo por ato unilateral a que se refere o inciso I deste artigo,
deverd ser precedida de comunicacdo escrita e fundamentada com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

11.3. Na hipotese de imprescindibilidade da execuc¢do contratual para a
continuidade de servigos puUblicos essenciais, o prazo a que se refere o item
11.2 sera de 90 (noventa) dias.

11.4. Quando a rescisdo ocorrer sem que haja culpa da outra parte
contratante, serd esta ressarcida dos prejuizos que houver sofrido,
regularmente comprovados, e no caso do contratado tera este ainda direito a:

I - devolugdo da garantia;
IT - pagamentos devidos pela execugdo do contrato até a data da rescisdo;
IIT - pagamento do custo da desmobilizagao, guando for o caso.

car as assinaturas va ao site htins/porialdeassinaturas com brid43 e ublize o coeiigo BS56-8041-4D21-80CH
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA

12 - DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO

12.1 - O Diretor Presidente da CETURB/ES designara formalmente
o(s)empregado(s)responsavel(is) pelo acompanhamento e fiscalizagdo da
execucao do contrato, competindo-lhe atestar a realizacdo do servigo
contratado, observando as disposicoes deste Contrato, sem o que ndo sera
permitido qualquer pagamento.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA

13- DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

13.1 - Representara a Contratada na execucdo do ajuste, como preposta,
Josiane da Silva Costa, residente e domiciliada em Joinville/SC, inscrita no
CPF/MF sob o n© 091.675.649-17, gerente comercial da ACCESS.

CLAUSULA DECIMA QUARTA

14 - DO FORO

14.1 - Fica eleito o foro de Vitdria, Comarca da Capital do Estado do Espirito
Santo, para dirimir qualquer ddvida ou contestagdo oriunda direta ou %
indiretamente deste instrumento, renunciando-se expressamente a qualquer

outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justos e contratados, assinam o presente em trés vias de igual
teor e forma, para igual distribuicdo, para que produza seus efeitos legais.

Vitdria, 01 de junho de 2021.

'Y ] Bnno Bk
AL|DE TRANSPORTES COLETIVOS DE

ACCESS COBRANCA E CONTACT CENTER LTDA
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CPF:
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ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA

CONTRATAGAO DE SERVICOS DE "CALL CENTER”
1. DEFINIGOES E CONCEITOS

Para minimizar dlvidas e eventuais interpretagdes equivocadas devem ser
consideradas algumas definigdes importantes, tais como:

1.1- ATENDENTE: Empregado da empresa operadora do Call Center que ocupa
uma Posicdo de Atendimento (PA) para atendimento ao usuario, fornecendo
informacdes e/ou registrando suas manifestagdes.

1.2- BACK OFFICE: E a retaguarda da operacdo. Um conjunto de solucdes
utilizadas para agilizar, controlar, analisar e automatizar os procedimentos de
apoio, sejam eles administrativos ou produtivos, tais como; monitoria dos
atendimentos e da qualidade, analise de processos internos pendentes de
tratamento, desenvolvimento de relatdrios gerencials e operacionais,
tratamento de manifestagbes de usuarios e de e-mails, envio de mensagens
5MS, dentre outros.

1.3- CALL CENTER: Designacgdes para centrais de atendimento destinadas ao
contato com o usudrio de forma ativa (ligagéo feita a partir da empresa) ou
receptiva (do usuario para a empresa), usando telefone, e-mail e outros canais
de comunicacao,

-
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1.4- CHATBOT: programa (software) automatizado que interage com clientes
e contatos de uma empresa, evento ou organizacdo e é capaz de manter uma
conversa oferecendo suporte imediato e de qualidade, por meio de aplicativos
de mensagens, sites, e outras plataformas digitais, e que pode ser integrado
em plataformas de redes sociais, tais como WhatsApp, Facebook Messenger;
Telegram; sites em geral; sistemas de call center; lojas virtuais etc.

1.5- CTI - COMPUTER TELEPHONY INTEGRATION: O processoc pelo qual
um equipamento telefénico troca informacdes de uma chamada com um
computador visando gerenciar melhor a chamada. Tem como objetivo técnico
primordial interligar sistemas telefénicos e computacionais, permitindo a
interacdo entre os dois para que cada um possa controlar e trocar informagdes
com o outro,

1.6- Manifestagdo: Contatos dos usudrios por meio dos meios
disponibilizados referentes a informacgdes, reclamacgbes, sugestdes, criticas e
elogios a respeito dos servigos gerenciados pela CETURB/ES, podendo ser
identificada ou andnima.

inade daitalmente por Laudehng Antunas Dos Santos Junior & iun Alves DaNyiota,

as assinaturas va ao site hitps.iportaldeassinaturas.com. brd43 e utlize o codige B856>

1,7- PA- POSICAO DE ATENDIMENTO: Cabine para uso do atendente,

contendo cadeira, mesa para computador, computador, telefone, f
headset/amplificador e descansos para punhos e pés etc, bem o como 3
atendente. 55
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1.8- RELATORIOS AUDITAVEIS: Informacdes geradas pela CONTRATADA
que permitam a CETURB/ES aferir sua veracidade diretamente ou através de
auditoria CONTRATADA. Informagdes que se pode auditar; a que se pode fazer
uma auditoria.

1.9- SOFTWARE DE GESTAO DAS MANIFESTAGOES: Software responsavel
pelo gerenciamento das manifestacdes (recebimento, analise,
encaminhamento para tratamento e resposta ao usuario).

1.10- SUPERVISOR: Empregado da CONTRATADA responsavel pelo
acompanhamento das atividades do atendente, encaminhamento e respostas
as manifestagdes, bem como o contato com o Coordenador de Relacionamento
com o Cliente da CETURB/ES, para dirimir ddvidas e discutir melhorias nas
rotinas de atendimento, dentre outras atividades inerentes ao contrato.

1.11- UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA): Equipamento eletrénico
capaz de vocalizar dados por voz humana, utilizado para que possam ser
digitadas opcdes no atendimento eletronico.

1.12- USUARIO OU MANIFESTANTE: Pessoa que utiliza o “Call Center” em
busca de servigos, informagOes ou para registro de reclamacdo, critica, elogio,
sugestdo, etc.

2. OBJETO

Contratagdo de empresa especializada na prestacio de servigos de
atendimento na modalidade “Call Center” incluindo toda infraestrutura fisica,
equipamentos, aplicativos (hardware e software), recursos humanos e
tecnoldgicos necessarios, procedimentos de monitoragcio e gestdo das
operagdes, solugdo de telefonia e aplicacdes automatizadas de envio de
mensagens tipo SMS, recebimento e tratamento de mensagens recebidas por
meio de aplicativos do tipo WhatsApp, recepcaoc e envio de e-mail, bem como
a sua gestdo, manutengdo e operacdo, obedecendo rigorosamente as
especificagdes técnicas, instrugdes e anexos que integram o presente edital
de concorréncia.

A CONTRATADA deverd atender as manifestacbes dos usuarios referentes a
informagBes, reclamagBes, sugestdes, criticas e elogios sobre a operacéo,
programacgao, planejamento e aspectos administrativos relacionados aos
sistemas de transportes gerenciados pela CETURB/ES e outros assuntos
correlatos,

3. JUSTIFICATIVA

Os servigos de atendimento disponibilizados pela CETURB/ES, voltados
principalmente para os usuarios do Servigo Publico de Transporte Coletivo
Urbano Municipal de Passageiros de Cariacica, Serra e Viana e Intermunicipal
Metropolitano de Passageiros da Regido Metropolitana da Grande Vitéria -
TRANSCOL, do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros do Estado do Espirito Santo - SITRIP, do Servigo Especial Mdo na
Roda- SEMAR e do Servigo Seletivo sdo demandados pela pOpUlag:’:‘lO(b.L;)u:éé’:lam

coturb@}cemrb.es.gcvg
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quer seja em relagao ao planejamento, a programagdo ou a operagdo dos
mesmaos.

Atualmente todas as manifestacdes recebidas, seja por telefone, site da
CETURB/ES, e-mail, ou de forma presencial, sdo inseridas no Software de
Gestdo da Manifestagdo, desenvolvido pela Gerencia de Informatica (GEINF)
da CETURB/ES, gerando um nimero de protocolo.

Apds triagem, a Gerencia de Atendimento ao Usuario da CETURB/ES (GEAUS)
encaminha aos responsaveis: gerencias, assessorias, contratados e
Delegatarios dos servicos que fazem suas respectivas analises, respondem e
devolvem a GEAUS para retorno ao usuario.

O servigo de atendimento telefénico é terceirizado, com atendimento humano
das 07:00 as 22:00, com 05(cinco) atendentes, operando de segunda a sabado,
exceto feriados nacionais.

Face ao exposto acima, a manutencdo desses servigos se faz necessaria e é de
grande relevdncia para o pleno atendimento dos requisitos inerentes &
acessibilidade da informagdo, uma vez que a CETURB/ES ndo dispbe de mio-
de-obra, equipamentos e infraestrutura totalmente adequados a legislacéo
pertinente para a realizagcdo dos mesmos.

A contratagdo de uma empresa especializada em atendimento evita a
mobilizacdo de capital por parte da CETURB/ES para adequagdo de suas
instalacSes as exigéncias de normas regulamentares especificas para esses
servigos, a aquisi¢do de softwares, hardwares, equipamentos de telefonia etc.

A ndo contratagdo dos servicos, dada a sua importincia e a circunstincia da
indisponibilidade de mao-de-obra prdpria para a execugdo desses servicos,
acarretara prejuizo para a CETURB/ES e para o usuario devido a dificuldade
de atendimento.

Os servigos deverdo observar a legislagdo pertinente ao servico a ser
contratado, bem como adotar as normas técnicas de satide e de seguranca do
trabalho adequados. Dever@o também atender as prescricbes técnicas da
CETURB/ES.

4. DETALHAMENTO DO OBJETO DA CONTRATAGAO

4.1- Prestagé@o de servigos de atendimento receptivo e ativo aos usuarios dos
servigos gerenciados pela CETURB/ES e encaminhamento de suas demandas
envolvendo a utilizagdo adequada dos recursos de administragdo da informacgéo
e de comunicacdo.

4.2- O atendimento telefénico sera receptivo e ativo. O servigo receptivo serd
através do telefone 0800 039 1517 ou outro(s) nimero(s) que for (em)
designado(s) pela CETURB/ES. O atendimento telefénico ativo serd utilizado

na realizagdo de ligagdes para o servico de retorno aos usuarios e outras £
a4r
demandas da CETURB/ES. (27) 3232_45§
cetur @ceturb‘es.go%}&
wwiyv.ceturb.es qov;;ixx:
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4.3- A Empresa a ser CONTRATADA deverd utilizar o "Software de Gestdo das
Manifestacdes” existentes na CETURB/ES para efetuar o registro e consulta ao
andamento de manifestagdoes e resposta ao solicitante, bem como fazer as
consultas ao “Banco de Dados da CETURB/ES”. Caso seja necessario, devera
promover, as suas expensas, as adequagdes necessarias no seu sistema para
utiliza-lo.

4.4- A CONTRATADA podera sugerir adequacgdes ao “Software de Gestdo das
Manifestacdes” existente ou apresentar novo software, desde que arque com
os custos das modificagles, implantacdes e licenciamentos. As sugestdoes de
modificacdes ou utilizacdo de um novo software poderdo ser aceitas ou néo
pela CETURB/ES.

4,5- A CONTRATADA também sera responsavel pelo envio de mensagens por
SMS. O Servico de mensagens por SMS, serd utilizado para informar o
andamento das solicitagdes de gratuidade no Sistema Transcol, bloqueios dos
cartGes por uso indevido, avaliagdo médicas, cadastro no Servico Especial Mao
na Roda, chamamentos, e outras utilizacdes demandadas a critério da
CETURB/ES.

4.6- A CONTRATADA deverd dispor de mecanismos de seguranca da
informagado, como firewall e antivirus, etc, para serem integrados a rede da
CETURB/ES. Todos os computadores deverao estar com antivirus e sistemas
operacionais atualizados com os Gltimos patches de seguranca disponiveis. A
CETURB/ES poderd auditar periodicamente o atendimento deste item;

4.7- A CONTRATADA devera disponibilizar circuito de comunicacdo de dados
dedicado (Link de Dados), que atenda as necessidades de trafego de dados,
interfigando a sua rede com a rede da CETURB/ES. Os equipamentos, a
infraestrutura de dados, e seu respectivo dimensionamento, necessarios para
a conexao a rede da CETURB/ES ficardo a cargo da CONTRATADA, bem como
0os custos de locagdo do(s) link(s} e do roteador.

ze ¢ codigo BE58-8041-4D21-80C1

4.8- Caberd a CONTRATADA a responsabilidade pelo desenvolvimento do
acesso ao sistema da CETURB/ES. A CETURB/ES poderd acatar ou ndo a
proposta apresentada.

4.8.1- Sera disponibilizado para a CONTRATADA as API’'s necessarias para
acesso ao banco de dados da CETURB/ES, no perfil de usudrio, para prestacédo
das informacdes em cumprimento ao contrato.

4.9- A CONTRATADA devera disponibilizar, todas as condicdes e infraestrutura
operacional necessaria para relacionamento com usuarios, tais como recursos

a por Laudehno Antunes Dos Santos dunior & lure Alves Da kMota.
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humanos, materiais e tecnoldgicos, para a execugdo dos seguintes servicos: E
4.9.1- Apoio e suporte ao atendimento Telefdnico/Servicos de Telefonia; 2
4.9.2- Apocio e suporte ao atendimento Multimidia; 8
4.9.3- Relacionamento com usuario receptivo e ativo; a
4.9.4~ Supervisdao dos servicos; B
4.9.5- Back Office; 2
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4.9.8-Elaboracdo e implantagdo de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas
de trabalho;
4.9.9-Analise, desenvolvimento e manutengdo de sistemas especificos para
atendimento.
4.9.10- Outros servicos necessarios para garantir o cumprimento do
CONTRATO.

5. DESCRIGAO DOS SERVIGOS A SEREM CONTRATADOS/ MODALIDADE
DOS SERVICOS.

5.1- Servigco Receptivo: Compreendem as atividades de atendimento do
publico em geral para solicitagdes de servigos, reclamacgdes, sugestdes,
dentncias, elogios e pedidos de informacgdes relativas aos servigos prestados
e/ou gerenciados pela CETURB/ES.

5.1.1-Atendimento e registro de manifestacdes de usuarios, contendo
reclamacdes, solicitagbes, pedidos de informacgbes, sugestdes, elogios ou
dendncias;

5.1.2-Fornecimento de informacdes e esclarecimentos que se fizerem
necessarios de acordo com os scripts/roteiros fornecidos aos atendentes pela
CONTRATADA;

5.1.3-Encaminhamento pelo “Software de Gestdo das Manifesta¢g8es” ou outro
meio definido pela CETURB/ES das demandas que ndo tiverem solucdo imediata

ou cujas informagdes ndo constem dos scripts/roteiros e que ndo puderem ser ¢«
resolvidas pelo supervisor da CONTRATADA;

5.1.4-Registro dos dados dos usuarios e suas demandas, possibilitando o
controle de todo o processo de atendimento;

5.1.5-Atendimento ao Disque Ceturb no telefone 0800 039 1517 ou outro(s) a
ser(em) disponibilizado(s) pela CETURB/ES ao usuério.

5.1.6- Atendimento ao telefone geral CETURB/ES: a CONTRATADA devera
através de plataforma de atendimento eletronico (URA inteligente),
disponibilizar solucdo de atendimento de voz para o telefone fixo geral da
CETURB/ES.

A URA inteligente devera permitir o atendimento automatico das ligacdes
telefonicas recebidas no numero 3232 4500 (ou outro que venha substitui-lo),
encaminhadas pelo PABX da CETURB/ES para o sistema da CONTRATADA e,
por meio de mensagem de voz pré-gravada solicitar e/ou informar o nome ou
gerencia ou nimero do ramal fazendo o reconhecimento de voz e transferéncia
para o ramal identificado através de dicionario de palavras previamente
cadastrado, encaminhando a ligagdo para as areas da CETURB/ES.

5.1.7-Atendimento aos ramais da Gerencia de Atendimento ao Usuario
(GEAUS). A CONTRATADA por meio dos atendentes fard atendimento dos
ramais da GEAUS que ndo forem atendidos conforme regra a ser estabelecida.

Em sendo assim, as ligacdes serdo transferidas para um dos tendentee;.‘,%?%a‘ssga:

eturb@ceturb.es. go&’bﬁm
www.ceturb.es. gcvi’bx
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de espera que procedera conforme orientagdc recebida especificamente para
essas ocasides.

5.1.8-A funcionalidade devera permitir: transferéncia, atendimento automatico
pela URA e atendente, identificagdo do chamador, relatérios gerenciais.

5.1.9-Finalizagdo de todo e qualgquer atendimento com os devidos registros no
sistema.

5.2- Servigo Ativo: Compreendem as ligagdes telefdnicas originadas no “Call
Center” em horarios acordados e devidamente autorizados pela CETURB/ES.

5.2.1-Realizagdo de retorno de chamadas e solicitagdes para esclarecimentos,
orientagdes e informacdes nao disponibilizadas no primeiro contato;

5.2.2-Solicitagdo de informagdes complementares aos usudrios para melhor
entendimento das demandas geradas, quando o conteldo das demandas
encaminhadas nao for suficiente para tratamento;

5.2.3-Realizacdo de ligagdes telefdnicas de interesse da CETURB/ES.

5.2.3.1 - Estima-se em torno de 50(cinquenta) ligacdes/més.

1-80C1

5.2.4-Finalizacdo de atendimento com os devidos registros no sistema.

5.3- Mensagens SMS: Envio de mensagens aos usuarios de acordo com a
listagem de telefones e mensagens.

5.3.1-Conforme a situagdo, as mensagens a serem encaminhadas podem ser
em massa (mesma mensagem para todos da listagem) ou individualizadas.

5.3.2-A CONTRATADA deve possuir sistema gerenciador de Short Message
Service — SMS que devera ser responsavel pelo envio e gerenciamento dos SMS
enviados aos usuéarios de acordo com a demanda da CETURB/ES.

5.3.3-0 gerenciador de SMS devera permitir integracdo com os outros
aplicativos da solugao, para o disparo de SMS de acorde com as operagdes
realizadas no sistema.

5.3.4-Serdo utilizados SMS nos formatos GSM (até 160 caracteres) e Unicode
(até 70 caracteres) ou equivalente. gk

aadelnn Artunes Dos Santes Junior e fur Alves Da Mota,
soraldeassinaturas com b 443 e ytlize o cotige B95E-8041-4D2

5.3.5-A CONTRATADA deve ter capacidade de encaminhar SMS com volume de %
caracteres superior aos informados no item anterior, entretanto, nesta
situagdo, um Unico SMS tera cobrancga de dois créditos ou mais, proporcional
ao volume de caracteres do texto enviado.

as assinaturas va ag siig ht

5.3.6-0 sistema devera possibilitar a integragdo com o cliente através do
registro das respostas encaminhadas pelos clientes,

5.3.7-0 sistema podera ser utilizado para realizagdo de pesquisas a cgitériq.e
definidas pela CETURB/ES. RS B
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5.3.8-0 sistema gerenciador de SMS devera fazer o gerenciamento do banco
de dados efetuando o registro de todas as operagdes solicitadas pela
CETURBY/ES.

5.3.9- O sistema devera disponibilizar relatérios gerenciais com controle de
saldo, quantitativos e gréficos dos nimeros de SMS enviados, entregues e
cancelados.

5.3.10- O sistema deve possibilitar 0 agendamento de campanha,

5.3.11- A critério da CETURB/ES a CONTRATADA devera disponibilizar
plataforma para envio direto pela CETURB/ES a partir de usuarios pré-
autorizados.

5.3.12- A CONTRATADA devera obedecer aos prazos definidos a critério da
CETURB/ES.

5.4- A CONTRATADA deve disponibilizar € implantar solugao de ligacao retorno
automatico do contato caso seja verificado que a ligagdo, por motivo
desconhecido, foi encerrada indevidamente;

5.5- A CONTRATADA deverad possuir recursos que possibilite transferir, se
necessario, uma ligagdo em atendimento pelo operador, para a conclusao do
atendimento pelo supervisor, incluindo a continuidade da gravacgdo.

5.6- Unidade de Resposta Audivel — URA: Para atendimento por meio
eletrénico, sera utilizada a Unidade de Resposta Audivel - URA, que
compreende o atendimento realizado sem intermediagao humana, para prestar
esclarecimentos, informacOes e orientagles aos usudrios dos servicos e
distribuigdao das chamadas.

5.6.1-A prestacdo dos servigos atendera as necessidades e particularidades da
CETURB/ES, de forma ininterrupta, sete dias por semana, inclusive aos
sabados, domingos e feriados.

5.6.2-A seu critério a CETURB/ES podera utilizar a URA para também veicular
comunicados/mensagens.

5.6.3-Para o pleno funcionamento, o menu de opgdes que sera utilizado, sera
decidido entre a CETURB/ES e a CONTRATADA.

5.6.4-No periodo em que houver atendimento humano, deverd possuir opgao
de transferir a chamada, reconhecer chamada interrompida e se possivel
encaminhar para 0 mesmo atendente.

5.6.5- A CETURB/ES fornecera todas as informagles e realizard as devidas
programacgoes em seu Banco de Dados para permitir o acesso pela URA,
cabendo a CONTRATADA a responsabilidade pela programacdo da URA para
viabilizar o acesso, quando operacionalmente for possivel.

fol assinaco digitalments por Laudeling Antunes Dos Santos Jumor 8 fun Alves Da Moia,
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5.6.6- O sistema devera possuir ferramenta de analise das estatisticas geradas
pelo uso da URA e contabilizar esses atendimentos efetuados eletronicamente.

5.6.7- Sempre que julgar necessario, a CETURB/ES podera solicitar a insercdo
ou exclusdao de mensagens na URA, que devera ser providenciada, sem custos
adicionais, devendo a CONTRATADA providenciar um “banco de mensagens” a
ser utilizado.

5.6.7.1- Mensagens pré-gravadas, cujos textos deverdo ser definidos em
conjunto com a CETURB/ES e gravadas em até 30(trinta) dias apds a assinatura
do contrato.

5.6.7.2- Mensagens a serem gravadas, cujos textos deverdo ser definidos em
conjunto com a CETURB/ES, deverdo estar disponiveis no maximo 24h apds a
solicitagdo. Caso haja solicitacdo da CETURB/ES deverdo ser incorporadas ao
“"banco de mensagens”.

5.6.7.3. As insercdes de mensagens existentes no “banco de mensagens”, bem
como a sua retirada, deverdo ser realizadas em no maximo uma hora (1h) apés
a solicitagdo da CETURB/ES.

5.6.8-Informagdes emergenciais que constem no “banco de mensagens” devem
ser aplicadas e retiradas apds solicitagdo da CETURB/ES ou cessacio da
motivagdo emergencial;

5.6.9-A exclusdo de mensagem da URA devera ocorrer em no maximo, 30
(trinta) minutos apds a solicitagao.

5.6.10-Nenhuma alteragdo implicara em custos adicionais & CETURB/ES.

5.6.11- Caso as gravagdes disponibilizadas na URA (incluindo menus, musicas
de espera, boas vindas, pesquisa de pds-atendimento, comunicados, avisos,
entre outros) sejam solicitadas pela CETURB/ES a CONTRATADA deverd
fornecé-las sem custos no prazo negociado entre as partes.

5.6.12- A CONTRATADA poderd sugerir & CETURB/ES alteracdo do menu
sempre que achar necessario,

5.6.13- Para o pleno funcionamento da Central de Atendimento, o menu devera
ser configurado de forma a atender as necessidades da CETURB/ES e estar em
conformidade com a legislacdo, devendo o fluxo ser desenhado em conjunto
com a CONTRATADA durante a fase de mobilizagdo inicial. O fluxo definido
podera ser revisto e alterado posteriormente a critério da CETURB/ES, podendo
a Contratada sugerir alteragdo sempre que achar necessario.

5.6.14- A URA devera estar apta a interagir automaticamente com o clientea
fim de possibilitar o autoatendimento, seja através do reconhecimento de voz,
da selegdo de opgles preestabelecidas, digitacdo do ndmero de linha,
protocoio, CPF ou qualquer outra configuragdo definida entre a CETURB/ES e
a CONTRATADA;

8
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5.7- O sistema de gravagao digital do atendimento devera ter as sequintes
caracteristicas:

5.7.1-Dispor de sistema para gravacdo profissional e digital de 100% das
ligagBes registradas no DAC e posterior armazenamento.

5.7.2-Devem ser armazenadas todas as gravagdes dos contatos realizados,
receptivos e ativos, inclusive as transferidas do PABX da CETURB/ES.

5.7.3-As gravagdes deverdo prever 100% das chamadas de voz com todos os
detalhes de cada uma de forma a possibilitar um rapido acesso aos
atendimentos, quando necessario, tais como: protocolo do atendimento, data,
hora exata, niumero do telefone chamador, motivo do atendimento, nome do
Agente que atendeu a chamada, equipamento/plataforma que recebeu a
chamada ou informac¢do adicional que a CONTRATADA possa oferecer. Serfo
consideradas “ligagdes gravadas” os atendimentos na integra, sem cortes ou
particdes.

5.7.4-As gravagdes devem estar disponiveis para acesso online, em tempo real,
por pelo menos 12(doze) meses apds cada contato, estando acessiveis para
escuta ou recuperagao quando necessario.

5.7.5-As solicitagdes de recuperacdo de gravacdo de mais de 12 meses,
deverdo ser atendidas em até 48h, salvo para casos urgentes do Poder
Judiciario ou outros. Estes poderdo ser solicitados em menor tempo e o prazo
sera negociado com a CONTRATADA.

5.7.6-Todas as gravagdes deverdo ser armazenadas em ambiente adequado,
restrito e seguro e guardadas durante todo o periodo do contrato.

ze o codigo BE5S-8041-3021-80C1

5.7.7-A  CONTRATADA deverd indicar a forma como serdo passadas as
gravagbes de mais de 12 meses, a CETURB/ES, com uma metodologia
documentada de busca.

5.7.8-A CONTRATADA deve entregar @ CETURB/ES todas as gravacdes através
de midias de armazenamento (DVDs, HD Externo e etc.) com ferramentas de
buscas, a qualquer tempo ou em caso de finalizacdo do contrato.

5.7.9- A CONTRATADA ¢é responsavel pelos custos e recursos de
armazenamento.

5.7.10- Permitir monitorar efou ouvir as ligagdes ja& gravadas ou on-line,
remotamente, através da interligacdo de rede entre a CETURB/ES e a
CONTRATADA;

witalmente por Laudekno Antunes Dos Sartos Junior e fun Alves Da Mota.
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5.7.11- A CONTRATADA deverd manter cépias de seguranca das gravacdes.

5.7.12- A forma e periodicidade dos backups podera ser alterada a qualquer
tempo, desde que de comum acordo entre a CETURB/ES € a CONTRATADA;
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5.8- Atendimento Multimidia (internet, mensageiros tipo WhatsApp, chat, e-
mail, mensagens SMS). Servico utilizado para esclarecimentos, informagoes,
divulgacdo de campanhas e comunicados, realizacdo de pesquisa, quando
solicitado, junto aos usuarios/ movimentos sociais organizados ou outra
demanda da CETURB/ES.

5.8.1-Site da CETURB/ES: Atendimento as mensagens recebidas no “Fale
Conosco” do site da CETURB/ES, respondendo diretamente ou inserindo-as no
“Software de Gestdo das Manifesta¢des” para tratamento.

5.8.1.1- A CONTRATADA, em parceria com a CETURB/ES podera desenvolver
solugdes de autoatendimento para disponibilizagdo no site da CETURB/ES.

5.8.1.2- Os recursos para a execugao do atendimento podem ser desenvolvidos
pela CONTRATADA e disponibilizados no site da CETURB/ES, ou a CETURB/ES
pode disponibilizar link no site para direcionamento dos usuarios ac site da
CONTRATADA, onde os servigos serdo executados;

5.8.1.3- A disponibilizacdc de qualquer servico deve ser autorizada
previamenie pela CETURB/ES

5.8.2- E-mail’s: Recepgdo e resposta direta, ou inser¢do no “Software de
Gestdo das Manifestacdes” dos e-mails encaminhados a CETURB/ES e envio de
e-mails individuais ou grupo de usuarios previamente selecionados,
informando sobre uma demanda especifica, novos servigos, etc;
5.8.3-Mensagem do tipo SMS: Envio de mensagem do tipo SMS de maneira
individual ou a grupo de usudrios previamente selecionados para informacgdo
de deferimento ou indeferimento de demanda especifica, agendamento de
avaliagdo médica, etc., conforme listagem e mensagem determinada pela
CETURB/ES;

ze 0 codigo BSG-8041-2D21-80C1

5.8.4-Atendimento via Chat: A CONTRATADA, se solicitado pela CETURB/ES,
deverd disponibilizar posicdo(8es) de atendimento(s) — PA, para atendimento
de chamadas via “Chat”.

l‘\.

5.8.5-Atendimento e gerenciamento de servigo tipo "WhatsApp": A contratada
deverd estar apta a desenvolver, apresentar e disponibilizar “chatbot” de
atendimento eletrdnico e automatico ao usuario, 24h por dia, 7 dias na
semana, caso a CETURB/ES opte em utiliza-lo e disponibilize numero para este
atendimento.

5.8.5.1- A contratada devera no prazo maximo de quatro meses apods a efetiva
disponibilizagdo do nimero iniciar os atendimentos.

talmente por Laudelmo Antunes Dos Santos Jurnior e lun Alves Da hMota
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5.8.5.2- As regras, os fluxogramas e os relacionamentos, bem como o0s
relatérios de uso do sistema serdo definidos entre a Contratada e a
CETURB/ES, seqguindo os mesmos parametros dos estabelecidos para o servico
de atendimento call center.
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5.8.5.3- A CONTRATADA deverd disponibilizar plataforma de integragio com o
provedor (broker) contratado pela CETURB/ES para prover o aterzg.}mﬁq%%
através das midias sociais previstas. g
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5.8.5.4- Os custos relacionados aos provedores (brokers) serdo de
responsabilidade da CETURB/ES;

5.8.5.5- Os servigos oferecidos devem ser oficiais.

5.8.6-Qutros Servicos: Havendo consenso entre a CETURB/ES e CONTRATADA,
poderfo ser inseridos no atendimento Multimidia outros servigos ou outras
midias sociais ndo especificados em substituicdo de um existente, ou como
acréscimo decorrentes da necessidade, atualizacdo, evolucdo tecnoldgica e/ou
barateamento da tecnologia.

6. TECNOLOGIA APLICADA

6.1- Caracteristica do Gerenciamento de Atendimento Telefdnico: Tem por
objetivo centralizar o recebimento de ligacdes telefdonicas, distribuindo-as
automaticamente aos atendentes e possibilitando o atendimento aos usuarios
finais, efetuar registros e permitir consulta das chamadas, dos atendimentos
realizados, monitorar e gravar as ligacBes telefénicas, controlar o fluxo das
chamadas, fornecendo dados para o melhor gerenciamento dos recursos
humanos e tecnoldgicos.

6.1.1-CONTRATADA devera manter gravacdes na integra de todas as ligacdes
recebidas no Call Center - requisito de recuperacao de gravacdes para
disponibilizacdo sempre que solicitada pela CETURB/ES. O usuéario deverd ser
informado da gravacgao do didlogo.

6.2- Arquitetura: A arquitetura para a Central de Atendimento deverd
possibilitar o crescimento modular, independente de seus componentes, e
possuir 0os seguintes requisitos:

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

6.2.2-Capacidade de migracao para um hardware de plataforma de maior
desempenho;

6.2.3-Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos
seguintes aspectos:

6.2.3.1 — Capacidade de processamento;

6.2.3.2 — Armazenamento de dados;

6.2.3.3 — Acréscimo de nlUmero de usuarios simultdneos sem perda de
desempenho;

6.2.3.4 - Nobreak efou 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 ndo ocorra perda de
informagodes, bem como paralisagdo dos servigos;
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6.2.4-Permitir integracdo com a rede de dados da CETURB/ES, protocoio
TCP/IP, ambiente Microsoft Windows, sistema de comunicagdo integrada de
Voz sobre IP (VoIP) e sistema de gerenciamento e monitoramento das PA's;

6.2.5-Comunicacdo Voz / Dados.

6.3- Interface de Rede: A interface de interligagdo da rede da CONTRATADA
devera ser compativel com os dispositivos de seguranca da CETURB/ES.

6.4- Servigo Telefonia: A CETURB/ES disponibilizara servico de telefonia, com
namerc 0800 039 1517 e/ou outro nimero a seu critério, através de até dois
canais E1 com 30 canais, sinalizagdo R2D ou ISDN para uso exclusivo a servico
da CETURB/ES, fornecidos pela CONTRATADA.

6.4.1-Os custos das contas telefénicas vinculadas ao(s) numero(s)
disponibilizado(s) para o servigo serd de responsabilidade da CETURB/ES,
ficando a cargo da CONTRATADA a responsabilidade pelas solicitacdes e
acompanhamento das manutengdes necessarias.

6.4.2-A CONTRATADA devera bloquear ligagdes a cobrar.

6.4.3-0s equipamentos e a infraestrutura de dados e voz necessarios para
utilizacdo desse servigo ficardo a cargo da CONTRATADA.,

6.4.4-A decisdo quanto a gratuidade no recebimento de ligagbes oriundas de
telefonia mével serd da CETURB/ES.

6.5- Para minimizar os custos das contas telefdnicas, o 0800 039 1517 nao
recebe ligacdes oriundas de telefonia celular. Caberd a Contratada apresentar
em no maximo seis meses apds o inicio da efetiva prestacdo dos servicos,
solugdo que permita a utilizagdo do nimero 118 disponibilizado pela ANATEL
no recebimento de ligagdes oriundas de telefonia fixa e celular sem que haja
oneragdo substancial nas contas de telefonia da CETURB/ES.

ze ¢ codigo BO56-8041-30D21-80C1

A Contratada poderad apresentar mais de uma solugdo, cabendo a CETURB/ES
a decisdo final sobre qual solucdo a ser implantada, podendo inclusive néo
acatar nenhuma das solugdes apresentadas. Uma vez definida a solugdo a ser
implantada, caberd a Contratada apresentar um cronograma (planejamento)
de implantacdo da solugdo definida e providenciar todos 0os meios necessarios
para a implantacdo da solucdo definida pela CETURB/ES, desde o
assessoramento a CETURB/ES até as modificagbes necessarias na sua estrutura
fisica/equipamentos, sem que isso represente custo adicional para a
CETURB/ES, exceto aqueles referentes taxas e outros valores de aquisicdo do
nimero junto a empresa operadora/Anatel.
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6.6- Acesso a internet e solugdes de PABX/DAC/URA: A CONTRATADA é
responsavel pela contratagdo e custos de link de acesso & internet pelo
atendente, link ponta a ponta para recebimento e transferéncias de chamadas
entre 0 PABX da Ceturb e a Contratada, assim como todas as solugdes de
PABX/DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas/URA {(Unidade de Resposta
Audivel).
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6.7- A solugdo de PABX / DAC devera estar inicialmente configurada como
descrito nos itens seguintes:

6.7.1-Garantir ao usuario, no primeiro menu eletrénico e em todas as
subdivisdes do menu eletrénico, a op¢do de contato com o Atendente;

6.7.2-Garantir, quando possivel, 0 acesso das pessoas com deficiéncia auditiva
ou de fala, em carater preferencial, facultado a CETURB/ES atribuir nimero
telefénico especifico para este fim;

6.7.3-Suporte de voz e dados via integragdo de fungdes Computador —
Telefonia (CTI ~ Computer Telephony Integration Arquitetura) recorrente e
tolerante a falhas;

6.7.4-Ter capacidade para que todos os parametros de Atendente, inclusive o
nimero do seu Login pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam
independentes da localizacgédo fisica do terminal de voz;

6.7.5-Possibilitar que o atendente digite cddigos de motivo na interface CTI ~
Computer Telephony Integration.

6.7.6-Ter capacidade interna de anlncios/mensagens de modo a permitir a
gravagao de no minimo quatro minutos de duragédo total;

6.7.7-Ter capacidade para gravacdao da URA sem custos adicionais, e em
quantidade requerida pela CETURB/ES;

6.7.8-Ter capacidade interna de gravagdo de espera, possibilitando que os
usuarios, enquanto aguardam na linha, possam ouvir mensagens institucionais
e/ou mdusica de espera;

6.7.9-Ter capacidade de rotear as chamadas considerando o nimero chamador
(nimero de A) e o numero discado {(nimero de B);

6.7.10-Ter capacidade de rotear uma ligagac a partir de uma arvore de pré-
atendimento (recepcionista digital), onde o usuério tenha a opcdo de escolher
o tipo de servico que deseja. A partir da opcdo escolhida, a chamada serd
roteada para o grupo DAC especifica para aquele tipo de servico;

6.7.11- Ter capacidade de rotear uma ligagdo com base em prioridade e em
diferentes niveis;

6.7.12- Ter capacidade de programacgao do roteamento das chamadas por perfil
do atendente e com base, noc minimo, nos seguintes itens:

6.7.12.1- atendente ha mais tempo livre;

6.7.12.2- chamada ha mais tempo em fila;
6.7.12.3- numero de atendentes em disponibilidade;
6.7.12,

6.7.12,

6.7.12.
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6.8. Sistema de Gerenciamento de Chamadas: O Sistema de Gerenciamento de
Chamadas da CONTRATADA deveréd gerenciar todas as posi¢des de atendimento
receptivas e ativas centralizando o recebimento de ligagbes telefénicas,
distribuindo-as automaticamente aos atendentes e possibilitando o
atendimento aos usuarios finais, por telefone ou Chat, efetuar registros e
permitir consulta das chamadas, dos atendimentos realizados, monitorar e
gravar as ligagoes telefOnicas, controlar o fluxo das chamadas, fornecendo
dados para o melhor gerenciamento dos recursos humanos e tecnoldgicos.

O sistema de supervisdo do “Call Center” também devera fornecer facilidades
para a geracao de relatdrios auditaveis estatisticos e gerenciais, filtragem de
dados configuravel e customizagdo de relatérios e graficos, além de atender
com as premissas e quantitativos minimaos abaixo:

6.8.1-A CONTRATADA devera disponibilizar para a CETURB/ES no minimo 1
(uma) licenga para gerenciamento remoto em tempo real da operagao do “Call
Center” e no minimo 1 (uma) para gerar relatérios, inclusive o que originara a
fatura mensal;

6.8.2-A CONTRATADA deverd disponibilizar para a CETURB/ES no minimo 01
(uma) licenga para escuta on-line de ligagdes, gravacdes, acesso as
estatisticas de atendimento em tempo real e acesso a base de conhecimento
informatizada;

6.8.3-A CONTRATADA deve apresentar até o quinto dia Gtil de cada més um
relatério contendo informagles gerenciais e estatisticas dos servicos
prestados. Os relatérios a devem estar disponiveis para acesso web efou no
link previsto e possibilitar exportagao para arquivos PDF, XLS e DOC;

6.8.4-Possuir no minimo uma posicdo de Multicanal integrada ao Gerenciador
do “Call Center” destinada para atendimentos especificados pela CETURB/ES;

6.8.5-Possuir no minimo uma posicdo de e-mail integrada ao Gerenciador do
“Call Center” destinada para atendimentos especificados pela CETURB/ES;

6.9- Sistema para a Central de Atendimento: As aplicacdes a serem utilizadas
na Central de Atendimento terdao as seguintes caracteristicas:

6.9.1-Serdo utilizados links dedicados para acesso ao sistema de Gestdo da
CETURBY/ES, os quais serdo fornecidos pela CONTRATADA;

6.9.2-0s atendentes deverdo ter acesso a internet para consultar sites
relacionados a execugdo do servigo, a serem definidos de comum acordo entre
a CETURB/ES e a empresa CONTRATADA. O acesso a Internet serd fornecido
pela CONTRATADA;

6.9.3-A CONTRATADA devera prover solugdo de TI especifica para
armazenamento e gerenciamento da base de conhecimento, contendo
procedimentos e fluxos de atendimentos dos servigos prestados;

6.9.4-A CONTRATADA devera prover solugdo de TI que possibilite a pesquisa
de pd6s atendimento, tanto do atendimento prestado pelo atendente como do
servigo prestado pela CETURB/ES. A pesquisa de atendimento deverd ser

izad , . ; _
realizada apds o atendimento ao cliente (27) 32324

ceturbficeturb.es.go
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6.10. Scripts de Atendimento:

6.10.1- A Central de Atendimento deverad dispor de meios que permitam
navegar por uma base de conhecimento informatizada de forma que os servigos
possam ser identificados, atendendo as necessidades requeridas com rapidez,
qualidade e padronizacdo de procedimentos.

6.10.2- Na execucdo dos servicos a CONTRATADA obedecera aos fluxos de
atendimento estabelecidos juntamente com a CETURB/ES, contendo a
descricdo do didlogo do Atendente com os usuarios (perguntas tipicas e suas
respostas) e os procedimentos a serem adotados para a resolugao do
problema, registro de informagdo, solicitagdo de servigos, registro de sugestéo
e de reclamagoes.

7. INFRAESTRUTURA

Os servicos de operacdo e gestdo da Central de Atendimento seréo executados
nas dependéncias da CONTRATADA, que devera estar localizada em um dos
municipios que compdem a Regido Metropolitana da Grande Vitéria, podendo
ser sede ou filial, onde devera ser realizada toda a operagdo de atendimento.
Esta condigdo devera ser comprovada na assinatura do contrato.

As instalagbes deverdo atender aos requisitos e caracteristicas técnicas
minimas, conforme abaixo:

7.1- Sala de atendimento receptivo e ativo, projetada com tratamento aclstico,
ar condicionado, iluminagdo e espago fisico adequado, conforme a Norma
Regulamentadora NR17 do Ministerio do Trabalho e do Emprego — MTE,
contemplando também o disposto no Anexo II da referida Norma e outras
determinagdes legais;

z& 0 codigo B956-8041-4021-80C1

7.2- PosicBes de atendimento - PA's equipadas com microcomputador e
telefone Heads set com toda a infraestrutura de rede e telefonia necessarias;

7.3- Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto, assento e
apoio de pés;

7.4- Mesas com funcionalidades ergométricas, que permitam o ajuste de altura
do teclado e video, quando necessario;

7.5- Sala de descanso adequadamente mobiliada para atendentes e
supervisores;

g por Laudehne Antunes Dos Santos Juwor & lun Alves Da Mota.

tnsiporaideassinaturas. com.brid43 e ubi
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7.6- Infraestrutura para lanche; Lz
fg
=

7.7- Disponibilizar sempre que necessario, sala de treinamento adequada para 33

a realizagdo de cursos de capacitagdo de atendentes e supervisores, contendo & &

microcomputador e recursos de multimidia, quadro branco, som e video; gz
e oy
&8

7.8- Responsabilizar-se em suprir as posigdes de atendimento de acordo com £8

P - e =g s O =

a demanda definida, disponibilizando pessoal qualificado, para a(gggggﬁqugé

atendimento, bem como em situagdes emergenciais. ) 5D
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8. ESTATISTICAS

A CONTRATADA devera disponibilizar a CETURB/ES, no minimo, as seguintes
estatisticas para o gerenciamento do servigo.

8.1- Chamadas Recebidas:

8.1,1-Quantidade de chamadas recebidas no(s) numero(s) disponibilizado(s)
para atendimento ao Disque Ceturb (0800 e/ou outros), discriminada se
recebida de telefonia fixa ou celular.

8.1.2-Quantidade de chamadas transferidas do PABX da CETURB/ES.
8.1.3-Total de chamadas recebidas.

8.2- Chamadas Atendidas/ atendimento humano (por tipo; fixo/celular).

8.2.1- Com Atendimento Imediato (atendidas sem fila de espera);

8.2.2- Com atendimento em até 30 segundos;

8.2.3-Com atendimento iniciado apods 30 segundos na fila, porém o periodo de
espera ndo chegou a 60 segundos

8.2.4- Atendimentos iniciados apods 60 segundos

8.3- Utilizacao da URA:

8.3.1-Quantidade e percentual de chamadas atendidas e finalizadas na URA
por faixa horaria e com a informagdo se originada a partir telefonia fixa ou
celular.

8.3.2-Quantidade e percentual de chamadas abandonadas na URA.
8.3.3-Quantidade e percentual de chamadas atendidas na URA e derivadas
para ¢ personalizado.

8.3.4-Tempo de Atendimento na URA (TMA-URA): As informacgdes de utilizagdo
da URA deverdo ser configuradas da sequinte forma: 00:01 as 04:00h // 04:01
as 06:00h// 06:01 as 12:00h// 12:01 as 18:00h // 18:01 as 22:00h // 22:01 as
00:00h. Essa configuragdo podera ser alterada a critério da CETURB/ES.

8.4- Tempo Médio de Atendimento.

8.5- Chamadas Bloqueadas.

8.6- Chamadas Transbordadas.

8.7- Chamadas Abandonadas.

8.7.1- Abandonadas Antes da Fila;
8.7.2- Abandonadas na Fila;

8.7.3-Abandonadas no Ramal (tempo de atendimento menor ou igual a 3 (trés)
sequndos);

8.8- Tempo Médio de Abandono na Fila.

(27) 3232-45

httos:/porialdeassinaturas corr 443 e utilize o codige BE3E-8041-2D21-80C1
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8.9- Chamadas que aguardaram na Fila.

8.10- Quantidade de chamadas mantidas em fila de espera por um periodo de
tempo determinado a critério da CETURB/ES.

8.11- Tempo Maximo de Espera.
8.12- Tempo Médio de Espera.

8.13- Tempo médio de espera geral (inclui as chamadas com tempo de fila
igual a zero).

8.14- Tempo total de Espera Geral.

8.15- Relatdério de chamadas encerradas pelos atendentes por um periodo de
tempo determinado a critério da CETURB/ES

8.16- Comparativo entre o nivel de servigo contratado e o efetivamente
realizado

8.17- Avaliacdo do atendimento; Relatério do Indice de Satisfagdo do
Atendimento - ISA

8.18- Estatisticas do periodo de trabalho de cada atendente, contendo:

8.18.1- Periodo total logado;

8.18.2- Periodo em pausa;

8.18.3- Periodo total disponivel;

8.18.4- Periodo total em atendimento;
8.18.5- Periodo total de pds-atendimento;

8.19- Email;

tess Jurior e lue Alves Da Mota.

8.19.1- Quantidade de e-mails recebidos;

8.19.2- Quantidade de e-mails inseridos Software de Gestdo da Manifestagdo
para tratamento

8.19.3- Quantidade de e-mails descartados. (Campanhas, propagandas, etc)

o8 San

8.20- Mensagens de SMS

8.20.1-Quantidade de mensagens enviadas por tipo assunto. (A classificagdo
por tipo de assunto sera definida pela CETURB/ES)

8.21- Servigo Ativo:
8.21.1-Quantidade ligagdes efetuadas, por dia, ndmero chamado e motivo.

8.22- Relatdrios trimestrais encaminhados nos meses de abril, julho, novembro
e janeiro com comparativo entre o trimestre do ano atual e do ano anterior. O
comparativo trimestral devera conter todas as informagGes descritas nos 51;,%1}

S, _£
) NP " . A4S hy
anteriores (1 a 20) ou a critéric da CETURB/ES que podera m qglé:@-cgmrbi%do%@ :
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8.23- Outros relatérios e estatisticas, que se fagam necessarios poderdo ser
solicitados a critério da CETURB/ES;

8.24- As estatisticas devem ser disponibilizadas em formatos numéricos,
percentuais e em graficos;

8.25- Deverd ser possivel especificar os relatérios por atendente;

8.26- Os relatorios devem ser disponibilizados de forma organizada, para facil
visualizagdo;

8.27- As estatisticas devem ser disponibilizadas nos intervalos de tempo
solicitados, sejam eles em segundos, minutos, horas, dias, semanas, meses,
anos ou outros periodos determinados a critério da CETURB/ES;

8.28- Quando se tratar de atendimento ativo, no relatério devera constar o
nimero dos telefones chamados, data da ligagdo, bem com o tempo da ligac&o,
por categoria (fixo/ celular).

8.29- Mensalmente a CONTRATADA enviara a CETURB/ES o relatério mensal
impresso dos servicos, datado e assinado.

8.30- Devera ser possivel verificar as estatisticas on-line, por meio de acesso
remoto.

9. MONITORAMENTO EM TEMPO REAL:

O monitoramento em tempo real devera ser disponibilizado & CETURB/ES por
meio do link a ser fornecido pela CONTRATADA ou acesso web, cabendo
também a CONTRATADA a obrigagdo em providenciar as facilidades de acesso,
bem como o layout, que sera aprovado pela CETURB/ES.

9.1- O monitoramento do atendimento, on-line e em tempo real, sera
realizado na sede da CETURB/ES e deve oferecer no minimo as seguintes
informacdes:

¥
L

9.1.1-Nivel de servigo;

9.1.2-NUmero de atendentes logados;
9.1.3-Nome e ramal dos atendentes Iogados,
9.1.4-Status (disponivel, ocupado, pds-atendimento, pausa) e o seu respectivo
tempo de duracdo dos atendentes logados;

9.1.5-Registro da hora inicial e 0o tempo de permanéncia do login de cada
atendente;

9.1.6-Quantidade de chamadas atendidas e o tempo meédio das chamadas
atendidas de cada atendente;

9.1.7-Ndmero da chamada (recebida ou efetuada) atual e 0 seu respectivo
tempo de duragdo de cada atendente logado;

9.1.8-Ndmero total, duragdo total e o percentual em relagdo ao tempo total de
login das chamadas atendidas, efetuadas, transbordadas e abandonadas (antes
da fila, na fila e no ramal) geral e de cada atendente logado;

portaldeassinaturas com bridd3 e utiize o obdigo BEE-8041-4D21-80C1
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9.1.9- Registro dos intervalos/pausas e sua duracdo de cada atendente
logado;

9.1.10- Avaliagdo do atendimento;

9.1.11- Namero de clientes que estdo aguardando atendimento na fila de
espera.

9.1.12- Cabera a CETURB/ES a aquisicdo de monitor de TV, computador ou
outro equipamento necessario a exibicdo das informacdes.

10. EMPREGADOS DA CONTRATADA RESPONSAVEIS PELA RELACAO
DIRETA COM O USUARIO.

Os servicos prestados deverdo atender as necessidades e particularidades da
CETURB/ES, e serdo executados por profissionais qualificados, com horario
definido pela CONTRATADA, em turnos de acordo com a legislacdo vigente,
conforme descrigdo.

10.1- Atendentes: Os atendentes deverdao ter dedicagdo exclusiva a

CETURB/ES.

10.1.1- Escolaridade: Ensino médio completo.

10.1.2- Conhecimento Desejavel:

10.1.2.1-Microinformatica Windows, Word e Excel;
10.1.2.2-Digitacdo;

10.1.2.3-Técnicas de atendimento;

10.1.3~ Habilidades de Comunicacdo:

10.1.3.1-Controie de voz (projegao de atitude positiva);
10.1.3.2-Articulacdo (clareza, diccdo);

10.1.3.3-Modulacado da voz;

10.1.3.4-Etiqueta ao te[efone (educagdo e gentileza).

10.1.4- Habilidades interpessoais e caracteristicas comportamentais:
10.1.4.1-Automotivacdo;

10.1.4.2-Equilibrio emocional - agir com calma nas situagdes criticas;
10.1.4.3-Postura ¢etica - respeitar as diretrizes internas e informagdes a que

tem acesso;

10.1.4.4-0Organizacdo e rapidez na exposicdo de ideias;

10.1.4.5-Capacidade de persuasao - transmitir seguranca e precisdo nas
informacgdes;

10.1.4.6-Criatividade - sugerir novas formas para a realizagdo do trabalho;
10.1.4.7-Atengdo concentrada - capacidade de se ater & execugdo do servico.
10.1.4.8-Empatia - saber se colocar no lugar do outro;

10.1.4.9-Objetividade - agilidade no atendimento,

10.1.5- Habilidades basicas de conhecimento para a execuc¢do das atividades:
10.1.5.1-Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungdes das
areas da CETURB/ES;

10.1.5.2-Conhecimento dos produtos e servigos da CETURB/ES;
10.1.5.3-Conhecimento geografico dos municipios, principais bairros e
corredores de transporte da Regido Metropolitana, dos Terminais de
Integragdo e Rodoviario.

10.1.6- Atribui¢des/Fungdes:

ol assinado digitalmente por Laudalng Antunes Dos Santos Jumior & lun Alves Da Mota,
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10.1.6.2-Proceder. o registro e a atualizacdo de dados pessoais dos
manifestantes, quando necessario;

10.1.6.3-Efetuar ligagdes ativas;

10.1.6.4-Conhecer e utilizar sistemas da CETURB/ES que dao suporte ao
atendimento ao usuario;

10.1.6.5-E outras atividades inerentes ao cargo, quando couber.

10.2- Supervisdo: O Supervisor deverd ter dedicagdo exclusiva a CETURB/ES.

10.2.1- Escolaridade: Ensino Médio, desejavel ensino superior mesmo que
incompleto (cursando).

10.2.2- Conhecimento Técnico:
10.2.2.1-Microinformatica Windows, Word e Excel;
-Digitacao;

-Técnicas de atendimento;

-Técnicas de Telemarketing;

-Técnicas de negociacgao.

Habilidades de Comunicagao:

.1-Controle de voz (projecao de atitude positiva);
.2-Articulagdo (clareza, diccdo);

.3-Modulacdo da voz;

.4-Etiqueta ao telefone (educagdo e gentileza).
- Hahilidades interpessoais:

.1-Automotivacdo;

.2-Habilidade em relagdes humanas
.3-Imparciaiidade;

.4-Espirito de lideranga;

5~

.6-

-

U'I-bLAJN

Disponibilidade para cooperagao

Educacdo e firmeza na imposicdo de ordens;
Equmbrlo emocional - agir com calma nas s&tuagoes criticas;
4.8-Pastura Etica - respeitar as diretrizes internas e as mformagoes a
que tem acesso;

10.2.4.9-Organizag50 e rapidez na exposicao de ideias;

10.2.4.10- Capacidade de persuasao - transmitir seguranca e precisdo nas
informacses;

10.2.4.11- Criatividade - sugerir novas formas para a realizagdo do trabalho;
10.2.4.12- Atengdo concentrada - capacidade de se ater a execugdo do
servigo;

10.2.4.13- Empatia ~ saber se colocar no lugar do outro;

10.2.4.14- Objetividade e clareza nas suas colocagdes;

10.2.4.15- Proatividade;

10.2.4.16- Capacidade de diagnosticar prioridades.

10.2.5- Habilidades béasicas de conhecimento para o monitoramento das
atividades:

10.2.5.1-Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, funcdes das
areas da CETURB/ES;

10.2.5.2-Conhecimento dos produtos e servigos da CETURB/ES;
10.2.5.3-Conhecimento de ortografia;

10.2.5.4-Conhecimento geografico dos municipios, principais bairros e
corredores de transporte da Regido Metropolitana, dos Terminais de
Integragdo e Rodoviario.
10.2.6- Atribuicdes / Fungdes:
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10.2.6.1-Monitoramento das ligagdes;

10.2.6.2-Favorecer o aumento de motivacdo da equipe;
10.2.6.3-Supervisionar horario de entrada, pausas e saida dos atendentes;
10.2.6.4-Auxiliar os atendentes em atendimentos criticos;
10.2.6.5-Supervisionar as atividades administrativas e os servicos;
10.2.6.6-Revisar diariamente os registros da base da central e gerar relatérios
auditaveis;

10.2.6.7-Supervisicnar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre 0s usudrios e os Atendentes.

10.2.6.8-Acompanhar o desempenho dos atendentes, distribuir e consolidar
planilhas, esclarecer dlividas, atender manifestantes, comunicar ocorréncias,
verificar pendéncias do turno anterior;

10.2.6.9-Transferir conhecimentos e experiéncia, através de treinamento e
servicos aos Atendentes;

10.2.6.10- Manter relagao direta com o Coordenador de Relacionamento com
Cliente da CETURB/ES, quando necessario, para dirimir dlvidas e

10.2.6.11- Encaminhar as demandas recebidas, e respondendo ao usuario
guando recebida resposta as demandas encaminhadas.

10.2.6.12- Discutir melhorias nas rotinas de atendimento.

10.2.6.13- Qutras atividades inerentes ao cargo.

10.3- Coordenagdo e Back Office: As atividades de Coordenac8o e de Back
Office poderao ser realizadas pela CONTRATADA com empregados sem
dedicacdo exclusiva a CETURB/ES, porém em quantidade suficiente para a
presta¢do dos servigos com qualidade e regularidade.

10.4- Os treinamentos e capacitacdo dos profissionais para o atendimento
serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

10.4.1- Serd de responsabilidade da CONTRATADA ministrar treinamentos
comportamentais exigidos ao perfil de Atendente, bem como aqueles relativos
ao Sistema de Gestao da Qualidade, com carga horaria compativel e de comum
acordo com a CETURB/ES.

10.4.2- Quando se tratar de assuntos especificos da CETURB/ES, a
CONTRATADA disponibilizard o ambiente para a capacitacdo, e a CETURB/ES
disponibilizaréd empregado(s) habilitado(s) para ministrar o treinamento.
10.4.3- Os custos referentes ao material didatico dos treinamentos serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

11. DO MONITORAMENTO DOS SERVICOS EXECUTADOS

A empresa CONTRATADA se responsabilizara pelo monitoramento e qualidade
dos servigos contratados e devera:

11.1- Elaborar e encaminhar, sempre que juigar necesséario, questionamentos
referentes a prestacdo de servigo de atendimento ao responséavel pela gestao
do contrato na CETURB/ES;

smnado dgitalimenie por Laudehno Antunes Dos Santos Jusier  funt Alves Da Mota.
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11.3- Criar estratégias para melhoria continua da disponibilidade, qualidade e
desempenho dos turnos e servigos;

11.4- Pesquisar e produzir informacdes necessarias ao atendimento;

11.5- Acompanhar e inspecionar o atendimento das chamadas pelos
atendentes;

11.6- Elaborar um guadro geral de atendimento, detalhando, para cada dia, as
chamadas (recebidas, atendidas, abandonadas) com seus respectivos
percentuais;

11.7- Disponibilizar outros relatérios auditaveis pertinentes aos servigos
prestados, de acordo com interesse e especificacdo da CETURB/ES, sempre
que solicitado.

12. CONTROLE DA QUALIDADE E SATISFAGCAO DO SERVICO PRESTADO

12.1- A CETURB/ES estabelecera Niveis de Desempenho que devem ser
atingidos pela CONTRATADA com o objetivo de garantir a qualidade do servigo
prestado;

12.2- A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, em relatérios
impressos os Niveis de Desempenho alcancados, os quais serdo devidamente
conferidos pela CETURB/ES;

12.3- A CONTRATADA deverd manter em pleno funcionamento todos os
sistemas que alimentam a operacgdc das atividades realizadas no “Call Center”,
sem interrupgdes dessas atividades;

12.4- Poderdo ser efetuadas, durante o periodo de vigéncia do contrato,
avaliagdes dos limites em vigor para os indicadores. Se identificada a
necessidade de alteragdo dos limites minimos de desempenho, estes poderéo
ser modificados a critério da CETURB/ES, observando o equilibrio econémico-
financeiro do Contrato;

12.5- Na hipotese dessas modificagdes efou substituicbes implicarem em novos
custos, a CONTRATADA submetera a apreciagdo da CETURB/ES, a membria de
calculo discriminando detalhadamente o novo custo dos servicos;

12.6- O pagamento dos servicos contratados serd efetuado conforme as
condicdes estabelecidas e devidamente comprovadas, sendo a remuneracéo
dos profissionais que prestardo os mesmos, bem como 0S encargos sociais e
tributos exigiveis, de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA;

12.7- Se a CONTRATADA, por problemas alheios a CETURB/ES, ou consideradas
injustificaveis pela mesma, n8o cumprir os parametros estabelecidos para o
Nivel de Servigo, a CETURB/ES aplicara um indice de redugdo sobre o valor
devido pelos servigos de atendimento do més.

12.8- A CETURB/ES devera comunicar previamente @ CONTRATADA s?p;)e %5)‘“@%

desconto(s) incidente(s) sobre a fatura mensal, a fim de que e
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expressar a sua anuéncia, ou a apresentar alguma argumentag¢ao em sentido
contrario.

13. PLANO DE CONTINGENCIA

13.1- Qualquer paralisagdo dos servigos devera ser justificada a CETURB/ES
que podera aceitar ou ndo. Em caso de ndo aceitacdo estard a CONTRATADA
sujeito a penalidade.

13.2- Paralizagdo dos servigos por mais de 2 {duas) horas sem justificativa
aceita pela CETURB/ES, podera ensejar em rescisao do contrato.

13.3- Contingéncias da Central de Atendimento:

13.3.1- Estabelecer uma estrutura de contingéncia de portas para
entroncamentos E1 como também demais estruturas necessarias
(redundéncia), de maneira a garantir a continuidade dos servigos 24 horas por
dia, 7 dias por semana ininterruptos, independentemente de qualquer motivo.
A estrutura de contingéncia podera ser através de estrutura dualizada, central
de atendimento de contingéncia ou site backup para transbordo gerenciado do
atendimento;

13.3.2- A CETURB/ES avisara formalmente com até 24 horas de antecedéncia
0$ casos em que ela possa prever aumento de demanda de ligagdes por motivos
operacionais, de modo a permitir que a CONTRATADA defina estratégias para
manutengdo dos niveis de servigos estipulados, que deverdo ser devidamente
registradas e comprovadas;

13.3.3- Nos casos em que ndo seja possivel a previsibilidade com até 24 horas
de antecedéncia do aumento de demanda, a CONTRATADA se compromete a
tomar agdes devidamente registradas € comprovadas de modo a minimizar os
efeitos sobre os niveis de servico;

13.3.4- A CONTRATADA deverad comunicar ao Coordenador de Relacionamento
com o Cliente da CETURB/ES por oficio ou e-mail, em caso anormalidade em
qualquer um dos médulos do “Call Center”, inclusive de gravacgdo ou nos niveis
de servigos conforme definigdo entre CETURB/ES e a CONTRATADA;

13.3.5- A CONTRATADA sera avisada com até 24 horas de antecedéncia sobre
manutengdes preventivas e corretivas a serem aplicadas em servigos de TI da
CETURB/ES que impliquem em interrupcdao momentanea dos servicos.

nite por Laudaiing Antunes Dos Santos Jurics & lur Alvas Da Mota.
car as assinaturas va ao site hitps./oortatdeassmaturas.com.brdad g uthize o cédigo BOSG-8041-4021-80C1

13.3.6- Nos casos em que ndo seja possivel a previsibilidade em até 24 horas
de antecedéncia do aumento de demanda, a CONTRATADA se compromete a
tomar acdes devidamente registradas e comprovadas de modo a minimizar os
efeitos sobre os niveis de servico através de alocagcdo emergencial de
operadoras ou ajuste de escalas;
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14, NIVEIS DE DESEMPENHO/ INDICADORES:

Os Niveis de Desempenho visam garantir a qualidade do servico prestado e
indica a variagao considerada aceitavel pela CETURB/ES dos indicadores para
a prestacdo dos servicos. Serdo apurados através de formulas definidas
especificamente para cada indice, e deverdo ser disponibilizados para consulta
remota conforme discriminado neste termo e entregues formalmente a
CETURB/ES mensalmente. Em caso de quebra dos Acordos de Niveis de
Desempenho, por ndo cumprimento das metas, poderdo incidir penalidades
independentes,

Os Niveis de Desempenho especificados neste item dever3o ser fornecidos
através de Relatérios Auditaveis.

14.1- ICA -Indice de Chamadas Atendidas: E a razio obtida entre o nimero
total de chamadas atendidas dividido pelo nimero total de chamadas recebidas
conforme a formula:

ICA = Total de chamadas atendidas x 100

Total de chamadas recebidas
14.1.1- A CONTRATADA deverd garantir um ICA maior que 90% (noventa por
cento).
14.1,2- Caso a CONTRATADA nao consiga atingir o nivel desejado, deverd
providenciar justificativa para o fato e enviar para a CETURB/ES em até 2
{dois) dias (teis ap6s o acontecimento do fato.
14.1.3- Caso o nivel ndc seja atingido devido a falta de atendentes em um
determinado horario, cabe a CONTRATADA providenciar justificativa e enviar
a CETURB/ES informando do fato e das acgbes corretivas necessarias.
14,1.3.1- Juntamente com a justificativa do dia, deve ser encaminhado
relatéric com o numero de ligagdes recebidas a cada 10 minutos.
14.1.4- A CONTRATADA devera disponibilizar & CETURB/ES relatérios
auditaveis apurados por hora, dia e mé&s do Total de Chamadas Atendidas —
TCA.

14.2- NS- Nivel de Servico: E a razdo entre o nimero total de atendimentos
efetuados em até 60 (sessenta) segundos apds o recebimento da chamada
dividido pelo nimero total de chamadas atendidas conforme a férmula:

L

NS = Total de atendimentos em até 60 x 100
Total de chamadas atendidas

14.2.1- A CONTRATADA deve garantir que o nivel de servico seja igual ou
superior a 85% (oitenta e cinco por cento). Em caso de descumprimento haverd
penalizacdo conforme tabela abaixo.

figitaimente por Laudeine Antunes Dos Santos Junior & lurt Alves Da Wota.
&g assinaturas va ao site hitps portaldeassinsturas,com brd43 e utilize o codian BY56-8041-4021-B0C1
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Nivel de Servigo Penalidade

>= 85% Ndoc ha penalidade

<85% =>70% 1% do valor da fatura mensal
<70%=>50% 1,5% do valor da fatura mensal
< 50% 2% do valor da fatura mensal

14.3- TAB — Taxa de Abandono: E a razdo obtida entre o numero total de
chamadas abandonadas antes da fila, somadas as chamadas abandonadas na
fila, mais as chamadas abandcocnadas no ramal (chamadas atendidas pelo
atendente e finalizadas em até 2 (dois) segundos) dividido pelo total de
chamadas recebidas, de acordo com a formula abaixo:

TAB= Abandonos (antes da fila + na fila + no ramal) X 100

Total de chamadas recebidas
14.3.1- A CONTRATADA devera garantir o indice de abandono inferior a 4%
(quatro por cento).
14.3.2- Do total das chamadas abandonadas, o percentual referente aquelas
abandonadas no ramal, por agdo do atendente, ndo podera ser superior a 5%.
(cinco por cento).
14.3.3- A CONTRATADA devera fornecer Relatério da base de dados, constando
data, hora e o nimero dos telefones em situacdo de abandono, para fins de
auditoria da taxa de abandono.

14.4- TMA — Tempo Médio de Atendimento: Representa o tempo médio gasto
no atendimento aos clientes, a contar do inicio do atendimento pelo atendente
até a sua conclusdo. O TMA é mensurado pelo DAC (Distribuidor Automatico
de Chamada}, representando a razdo entre o tempo total despendido no
atendimento e o total de chamadas atendidas.

14.4.1 - A CONTRATADA devera disponibilizar a CETURB/ES relatdrios
auditaveis apurados por hora, dia e més dos Tempos Médios de Atendimento
- TMA,

14.5- CPF —~ Chamadas gue Passaram por Fila: E a raz3o obtida por meio do
numero total de chamadas que aguardaram na fila dividido pelo total de
chamadas recebidas conforme a formula:

CPF = Chamadas gue passaram por fila x 100

Total de chamadas recebidas

14.6- TCR — Total de Chamadas Recebidas: Representa o total de chamadas
recebidas pelo DAC — Distribuidor Automatico de Chamadas.

14.6.1-A CONTRATADA devera disponibilizar a CETURB/ES relatdrios auditdveis
apurados por hora, dia e més do Total de Chamadas Recebidas — TCR.

14.7- ISA_- indice de Satisfacio do Atendimento: Mensura a satisfagao
percebida pelo manifestante, em relagdo ao atendimento no “Call Center”. E
calculado através da média das Pesquisas de Satisfagdo dos Manifestantes,
conforme metodologia e critérios definidos pela CETURB/ES.

¢ as assinaluras va ao site hitps/portakleassinaturas.com brd43 e uthze o codigo BB56-8041-2D21-80C1
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14.7.1-Estes dados devem ser coletados em forma de enquetes através da URA
{(Unidade de Resposta Audivel), onde o manifestante, ao fim do atendimento,
podera atribuir nota de 1 a 5, conforme tabela abaixo:

Nota Conceito

5 Totalmente Satisfeito
4 Satisfeito
3
2
1

Indiferente
Insatisfeito
Totalmente Insatisfeito

14.7.2-Do total de avaliagGes realizadas, a soma dos indices Totalmente
Satisfeito ou Satisfeito, devem atingir pelo menos 70% (setenta por cento) das
avaliacdes referentes ao atendimento.

14.7.3-A CONTRATADA devera fornecer relatdrios auditaveis informando o
nimero total de avaliacdes realizadas e o percentual de cada nota de acordo
com a formula a seguir:

% da Nota “X" = Total de avaliacOes nota “X"
Total de avaliagOes realizadas
Onde: X = Nota que se deseja verificar o percentual em relacdao ao total
de avaliacdes efetuadas.

14.7.4-A CONTRATADA devera disponibilizar relatorios auditaveis apurados por
hora, dia, mé&s ou outros intervalos de tempo solicitados a critério da
CETURB/ES do fndice de Satisfagio do Atendimento — ISA.

14.7.5-A metodologia de avaliagdo podera ser modificada a qualquer tempo
pela CETURB/ES, em comum acordo com a CONTRATADA,

14.8- Apuracgdo dos indicadores: No fechamento de cada medicdo seréo
apurados os indicadores e a CONTRATADA sera notificada por agueles que ndo
atenderem ao estabelecido. A CONTRATADA terd o prazo de 2 {dois) dias Gteis
apds o recebimento da notificacdo para apresentar a sua defesa formal ao
Gestor do contrato. Os indicadores ndo justificados e aqueles cuja justificativa
ndo forem aceitas pela CETURB/ES serdo glosados na fatura daquela medig&o.

¢

14.8.1-0s Niveis de Desempenho devem estar descritos na forma Tabela de
Pontuagdo correspondente aos servigos prestados pela Central de
Relacionamento.

14.8.2- O periodo para apuragao dos indicadores serd o compreendido entre o
10 e (ltimo dia do més, e serdo fornecidos no maximo até o quinto dia (til do
més seguinte.

ze hitps/portaldeassmatiras oo™ briddd e utdize o codigo BE0-8041-4021-80C1.

2

LiBenia por Laudehno Antunes Dos Santos Junior & lun Alves Da Mota,

14.9- Dias atipicos: Devido as particularidades dos servigos da CETURB/ES, em
algumas datas, como em ocorréncias de greve no Sistema, & possivel que o
volume de ligagGes recebidas aumente consideravelmente causando volume de
ligacdes fora do padrdo. Nesses casos a CETURB/ES, com base em critérios
internos, que justifiqguem a elevagao do volume de ligagles recebidas,

avaliara a existéncia da atipicidade e se estes serdo desconsiderados fparass
efeito de apurag¢do dos indicadores dos Niveis de Servico.  coturb@ccturb.cos.go
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Importante ressaltar que em dias atipicos, a empresa deve ter desempenho
adequado, buscando manter a qualidade do servigo prestado.
Independentemente do ndmero de chamadas recebidas, o desempenho da
empresa sera avaliado por meio do volume de chamadas atendidas por
atendente, avaliando outros indicadores que afetam essa méirica (taxa de
abandono em URA, TMA);

14.10- A qualquer tempo, os referidos indicadores e os niveis de servigo
poderdao ser modificados e/ou substituidos por outros, que melhor venham a
atender o objeto do contrato e interesse da CETURB/ES, tanto por sugestado
da CETURB/ES quanto da CONTRATADA, os quais dever3o ser acordados entre
as partes;

14.11- No caso de descumprimento de qualquer um dos Niveis de
Desempenho, cabe a CONTRATADA providenciar justificativa e enviar a
CETURB/ES informando a necessidade de suplementacdao no numero de
atendentes ou remanejamento de hordrios com o intuito de ndo comprometer
a qualidade do atendimento.

15. PIMENSIONAMENTO DA EQUIPE

Atualmente o Disque Ceturb (0800 039 1517) atende apenas ligacdes oriunda
de telefonia fixa, o que entendemos que pode e deve ser modificada.
Provavelmente quando passar a receber ligacdes de telefonia celular havera a
necessidade de aumento no nimero de atendentes, pois acreditamos que o
nimero de ligagBes aumentarad. Portanto, iniciaremos 0s servicos com um
quantitativo de atendentes igual ao que atualmente é utilizado, porém
deixando margens para aumento futuro caso haja necessidade {(aumento
demanda, adogdo nUmero 118, recebimento ligacdo celular, etc.), conforme
tabela 02- previsdo de atendentes. Porém na tentativa de evitar um aumento
consideravel no numero de atendentes e conseguentemente o valor do
contrato, inserimos ao presente a possibilidade mensagens tipo SMS e tipo
WhatsApp o que reduziria o quantitativo de atendimentos humanos.

@ o codige BS5E6-8041-4025-80C1

Z
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15.1- A prestacao dos servigos devera ser realizada durante 24(vinte e quatro)
horas, todos os dias do més, inclusive sdbados, domingos e feriados no
atendimento eletrdnico (URA), e das 7:00 (sete) as 22:00 (vinte e duas) de
segunda a sabado, exceto feriados nacionais, nas posi¢cdes de atendimento
(PA"s).

15.2- As faixas horarias poderdo ser ajustadas, adequanda-se as necessidades
apuradas nos relatdrios de atendimento, respeitando o equilibrio econémico
do contrato.

almente por Laudaing Antunes Dos Santss Juniar & lun Alves Da Mota,

as assinaturas va ao site hitps:Jporaldeassinaiuras. cor.br:

15.3- Considerando o atendimento 24 horas/dia, a CONTRATADA devera
manter quadro técnico necessdrio para dar suporte aos sistemas de
telecomunicacdes e informatica envolvidos no atendimento, de maneira a
garantir a disponibilidade plena da estrutura de “Calil Center”.

Enento for assnado digit
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15.4- As PA’s deverao ser de uso exclusivo para atendimento da CETURB/ES
durante os horarios estabelecidos, ndo podendo, durante esses hordrios serem
compartilhadas com servicos de outros clientes.

16. QUANTITATIVO DE SERVICO A SER CONTRATADO

16.1- Atendentes:

16.1.1-Tabela 1- Atendentes/Supervisor a ser contratados para inicio do

contrato
Atendente Quant.: 05 | Supervisor |Quant.: 01
Periodo de Periodo de trabalho a ser definido
Atendimento junto com a Contratada
07h/13h20min. 01
08h/14h20min. 01
09h20min./15h40min. 01
14h20min./20h40min. 01 »
15h40min./22h 01
Total 05 Total | 01
Aos domingos e feriados nacionais ndo havera atendimento humano.

16.1.2-Tabela 2- Previsdo de Atendentes ao longo do contrato.

Descricdo Quant. Supervisor
a)Inicio de operacdo (tabela 01) 05 01
b) Decorrer do contrato, se
verificada necessidade e 10 01
possibilidade.

16.1.2.1-Uma vez iniciada a prestagdo dos servigos € o seu monitoramento, os
indicadores apurados balizardo as alteragBes de quantitativo de postos por
faixa horaria ajustando-os a volumetria apurada, otimizando o atendimento.
16.1.2.2-Comprovada a necessidade de ampliagdo do quadro de atendentes,
em ndo havendo autorizagdo por parte da CETURB/ES para ampliacdo do
atendimento, a CONTRATADA poderd solicitar formalmente a revisdo dos Niveis
de Desempenho cabendo a CETURB/ES a decisdo final.

16.1.2.3-A CETURB/ES comunicara com antecedéncia minima de 30 (trinta)
dias a necessidade da ampliagdo no quadro de atendentes.

16.1.2.4-Visando possivel alteragdo no atendimento, a capacidade de operacdo
em numero de Posi¢cdes de Atendimento (PA’'S) devera ser de no minimo 06
(seis) PA’s disponiveis.

16.1.2.5-0s atendentes de cada Posicdo de Atendimento e o supervisor
deverao dar atendimento especializado & CETURB/ES, sem compartilhamento
com outros contratos durante os horarios estabelecidos neste contrato,
atendendo ainda a legislacdo vigente do setor.

16.1.3-Contratagao inicial e insergdo de mais atendentes
16.1.3.1-Inicialmente serd@o contratados 05 (cinco) atendentes, obedecendo a
distribuigdo da Tabela 1. Os demais poderdo ser integrados gradativamente
até atingir o limite previsto na tabela 2.

16.1.3.2-0 Quadro de atendentes apenas sofrerd aumento com expressa
autorizacdo por escrito da CETURB/ES, apds andlise dos relatérios gerengiasisae:
auditaveis, comprovando a necessidade do acréscimogerh@aSQurNIZoniy

(\
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disponibilidade orcamentaria. Independera da vontade da CONTRATADA,
cabendo a CETURB/ES total dominio sobre os prazos e os quantitativos a serem
contratados para a operacdo, podendo até mesmo ndo ocorrer.

16.2- Mensagens tipo SMS: No prego total apresentado para execugdo dos
servigos, devera estar incluso o envio de até 500 (quinhentos) SMS por més.

16.2.1- Deverd a proponente apresentar valores por SMS excedentes a 500
SMS por més na seguinte forma:

16.2.1.1- Valor unitario por SMS excedente, de 501 a 1.000 SMS/Més:
16.2.1.2- Valor unitdrio por SMS excedente acima de 1.000 (mil) SMS/Més
16.2.2- Obrigatoriamente o valor do item 16.2.1.2 devera ser igual ou menor
que o item anterior.

16.2.3- Caso ndo haja envio dos 500 SMS no més, o restante serd acumulado
podendo ser utilizado nos meses subsequentes.

16.2.4- A seu critério a CETURB/ES podera consultar 0 mercado em busca de
valores para envio de SMS. Caso os valores cobrados pela Contratada para
envio de SMS excedentes estejam acima do cobrado no mercado, e a mesma
recusar-se a alterar o seu valor adequando-o ao de mercado, a CETURB/ES
podera contratar o envio de SMS excedente por outra empresa.

16.3- Portas de URA: O quantitativo de portas de URA a ser disponibilizado 24
horas, todos os dias da semana, incluindo feriados, devera ser o suficiente
para atender a demanda;

16.4- E-mail: A CONTRATADA devera dar tratamento a todos os e-mails
recebidos, inserindo-os quando for o caso no Software de Gestdo das
Manifestacdes para o devido tratamento ou reencaminhando ao e-mail do
Coordenador de Relacionamento com ¢ Cliente da CETURB/ES ou a outro e-
mail por ele indicado.

16.5- Site Ceturb: A CONTRATADA devera inserir no Software de Gestdo das
Manifestacdes as manifestacles recebidas no site da CETURB/ES para o devido
tratamento ou, se for o caso, encaminhar ao e-mail do Coordenador de
Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES ou a outro e-mail por ele
indicado.

16.6- - Ligagdes do Servigo Ativo: em torno de 50 ligacBes por més.

16.7- Circuito de comunicagdo dedicado (Link de Dados) entre a CETURB/ES e
a CONTRATADA: O dimensionamento do link, bem como sua
contratagdo/manutencdo serd de responsabilidade da Contratada.

17. HOME OFFICE

17.1- A utilizagdo de atendentes que executem servigos na modalidade home
office, mesmo que de forma temporaria, deve ser previamente informado a
CETURB/ES para avaliagdo e autorizagdo;

17.2- O servigo home office devera contar com a mesma infraestrutura e
equipamentos do ambiente da CONTRATADA, especificados pela NR-17 do
Ministério do Trabalho e Emprego.

www.doturb.es.govibt £

(27) 3232-45
ceturb@ c:eturb.es;..chElru

a@mento foi as

r{i?ca r

sinado digtalmente por Laudehno Antuaes Dos Santos Junior & lun Alves Da Mota.
as assinaturas va ao siie hitys iportaldeassinaturas com.brdd3 e utlize o codigo BS56-8041-4D21-80C 1

=

-

Av derdnima Mantoirn QR . Bd dac RonarticAne Pikticrac o Coamters o CZD 20400050 _VitAria - B m




CETURBE:

Companhia Estadual de Transportes Colatives de Passageiros do Estado do Espirito Santo

17.3- A legislagdo trabalhista pertinente deve ser integraimente respeitada,
incluindo normas regulamentadoras e convengdes coletivas da categoria.

17.4- A CONTRATADA devera enviar técnico para avaliar a infraestrutura do
ambiente Home Office e, caso nao seja compativel, adequar as instalagdes de
forma a atender aos requisitos pedidos;

17.5- O monitoramento do servico de Home Office deverad poder ser realizado
da mesma forma que é feito no ambiente de trabalho, conforme especificado
neste termo de referéncia;

17.6- Todos os indicadores, deveres e responsabilidades desse contrato devem
ser atendidos pelos postos de atendimento Home Office;

17.7- O atendimento Home Office deve conter os sistemas de contingéncia
necessarios para manter o atendimento disponivel em casos de
indisponibilidade de sistemas;

17.8- O atendente devera estar trabalhando em um dos municipios da Regido
Metropolitana da Grande Vitdria.

18. DOS CUSTOS, LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS E OUTRAS
EXIGENCIAS

18.1- Para facilitar a fiscalizagdo por parte da CETURB/ES, diminuindo assim
os custos com deslocamento para reunides, auditorias, e garantir o
conhecimento pelos atendentes dos servicos prestados, facilitando a
informacao, dentre outros, os servigos contratados deverdo ser integraimente
executados nas dependéncias da CONTRATADA, gue devera estar instalada em
um dos municipios que compdem a Regido Metropolitana da Grande Vitdria.
Desta forma, busca-se uma melhor e mais rapida comunicagdo das partes e
também wuma maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas
administrativos, técnicos, operacionais e comerciais. Ademais, essas medidas
se justificam como sendo importantes para o atendimento dos principios
administrativos da eficiéncia, eficacia e efetividade no contrato para o caso
em questdo.

{lg.

higt

18.2- A CONTRATADA deverd comprovar que dispGe de sistema de energia
(geradores e nobreaks), para disponibilizagdo continua de energia elétrica,
inclusive para plataforma de comunicacdo e todos os equipamentos das
posicdes de atendimento.

18.3- A CONTRATADA deverd comprovar que possui um site secundario de
contingéncia em outra edificagdo, no territério Nacional nos mesmos moldes
do site principal, capaz de assegurar, no caso de algum impedimento, a
continuidade dos servigos prestados com os mesmos indices de qualidade~;
estabelecidos no presente edital.

Yac site hitps Wportaiteassinaturas. .o brid42 e utilize o codige BESE-8041-4021-80C1
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18.4- A CONTRATADA deverd possuir rotina estruturada de backup de dados;” s
realizada de forma automatica, e apresentar quando da assinatura do contrafo g

um plano de contingéncia, demonstrando estar preparada e estrutur?flﬁ 39235&_145&
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Companhia Estadua?l de Transportas Colslivos de Passageiros do Eslado do Espirito Santo

situagbes de emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos,
incéndios, etc.

18.5- A CONTRATADA devera disponibilizar estrutura fisica, localizada em um
unico imoével, sem intercalagdo com atendimentos de outros clientes, que
comporte a instalagdo de todas as posicdes de atendimento necessarias ao
servico em um Unico ambiente fisico. Desta forma o ambiente de operacéo
(Posigbes de Atendimento — PA) devera estar em apenas uma sala.

18.6- Todos os custos decorrentes da prestacdo dos servigos previstos neste
documento deverdo estar incluidos no valor apresentado pela CONTRATADA
em sua proposta comercial, nao podendo gerar custos adicionais a CETURB/ES.
Portanto, no prego unitario deverdo estar incluidos todos os impostos, taxas e
demais despesas necessarias para o perfeito cumprimento do objeto do
contrato, inclusive aquelas com disponibilizacdo de ambiente, solugdo tecnica
e pessoal,

18.7- A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informagdes referentes ao
monitoramento dos atendimentos on-line e devera ser possivel a escuta dos
atendimentos feitos pelos atendentes.

18.7.1-Todos os custos decorrentes da implementagdo desta funcionalidade,
tais como, equipamentos e softwares necessarios, exceto linha telefénica,
correrdo as expensas da CONTRATADA.

30C1

18.8- A CONTRATADA deverd observar o disposto na Norma Regulamentadora
n.% 17 (NR 17) para implantagdo e funcionamento do “Call Center” e demais
obrigagdes legais.

18.9- A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informac&es referentes ao
monitoramento dos atendimentos e, quando solicitada, gravacBes de
atendimento,

19. OBRIGAGCOES DE CONFIDENCIALIDADE

19.1- Os empregados com acesso ao ambiente de operagdo deverdo assinar
contrato de trabalho que contenha termos e condigGes de confidencialidade.
Para os colaboradores casuais e prestadores de servigos que ndo estejam
cobertos por um contrato existente, devera ser exigida a assinatura de acordo
de confidencialidade, antes de obter acesso as instalagdes de operagdo.

19.2- O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima
citados, deverdo conter clausulas especificas sobre responsabilizagdo e sigilo
das informagdes. Deve também ser expressa claramente no contrato a

enig por Laudelino Antunes Dos Santos Junior & lun Alves Da Mota.
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19.3- Deverd existir processo disciplinar formal para os empregados que P
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2
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Companhia Estadual de Transportes Coletivos de Passageiros do Estado do Espirito Santo

19.5- O ambiente de producdo devera ser completamente monitorado
utilizando sistemas de gravacao de telefones, monitoramento de telas e
registros de acessos légicos realizados;

20. FASE DE MOBILIZAGAO E TRANSICAO FINAL DE CONTRATO

20.1- Fase de Mobilizagdo inicial: Refere-se ao periodo de mobilizagdo que as
partes necessitam para transferir procedimentos, conhecimentos, preparagéo
de softwares, normas, contratacdo e treinamento de empregados, bem como
outras atividades preparatdrias. Compreendera no prazo maximo de 30 (trinta)
dias contados a partir da data de assinatura do Contrato, podendo a critério
da CONTRATADA ser reduzido ou prorrogado por mais 30 (trinta) dias desde
que haja autorizagdo da CETURB/ES. Esse periodo ndo sera computado como
periodo contratual, portanto, ndo haverad remuneracao.

20.1.1- A Contratada deverd apresentar um Plano de Implantagdo a ser
aprovado pela CETURB/ES em até 10 dias apds a assinatura do contrato;

20.1.2- Os processos de recrutamento, selegdo, contratacdo e treinamento de
seus colaboradores, bem como a estruturacdo fisica inerente & operagdo e
gestdo dos servicos deverdo ser realizados, ANTES da data de inicio das
operagdes. A CONTRATADA deverd apresentar o cronograma dessas atividades
de forma a garantir o cumprimento do prazo acordado.

20.2. A fase de transigdo final do contrato: consiste no periodo de
encerramento das atividades, quando a CONTRATADA deverd elaborar um
planejamento em conjunto com a CETURB/ES para repasse das informacgdes
e/fou documentos necessarios a quem a CETURB/ES indicar. O prazo dessa
etapa € de no minimo 30 (trinta) dias.

20.3- Nos 03 (trés) primeiros meses de contrato serdo considerados como
periodo de adaptagao da CONTRATADA, no qual, caso os indicadores apurados
estejam abaixo da meta estabelecida, poderdo ser aceitos, a critério da
CETURB/ES apos avaliagdo de justificativa apresentada.
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_ANEXO II - CONTRATO N° 08/2021
COMPOSICAO DOS CUSTOS DA POSICAQ DE ATENDIMENTO - PA

CUSTOS COM MAO DE OBRA POR PA (CUSTO X

Carga N° Total Preco =
ITEM Dias Funcio | horaria | Horario Homem/ Homem/ | Homem/ més Custo mdo de
turno " obra por PA
semanal més (R%)
. seg. a sab. |Atendente 36h  |07h &s 13h 2
M:Sr:e seg. a sab. |Atendente 36h  |13h &s 19h 2 5 256185 | 5 3.146,98
especifica seq. a sab. Atende.nte 36h 16h as -2211 1
seg. a sab. [Supervisor 44h  |comerdcial 1 1 2.927,13
1 O supervisor sera rateado entre as 05 PA's
_____CUSTOS COM DEMAIS INSUMOS (CUSTO II)
ITEM % por PA Valor mensal por PA
BACK OFFICE RS 152,20
EQUIPAMENTOS R$ 80,00
MATERIAIS R$ 60,00
e MANUTENCAO R$ 160,00
DEPRECIACAQ R$ 20,00
TREINAMENTQS - NR 17 R$ 20,00
UNIFORMES R$ 40,00
OUTROS R$ 168,50
TOTAL R$ 700,70 l;?
3
| TOTAL CUSTOS (I + II) | R$ 3.847,68 | g
5]
DEMAIS COMPONENTES (CUSTO III) - ‘(‘%
I - Despesas Administrativas/Operacionais 4,50%| R$ 173,15 2
11 - Lucro (percentual sobre Custo I + Custo II) 4,14%| R$ 155,29 3 gg
111 - TOTAL DOS CUSTOS COM "DEMALS COMPONENTES” RS 355,44 ;‘5_’ &
[ -]
ke
DESPESAS COM TRIBUTOS “Z
1SSQN 5,00% RS 192,38 Ao
PIS 3,00%)] R$ 115,43 £ 3
COFINS 0,65%} R$ 25,01 fzj =
INSS (DESONERACAQ) 0,00% Fo
o
&
—_ [Total tributos | 865%{R$ 332,82 | 55
To = Tributos (%100 B,65%] R§ 332,82 0,0865 °
Po = M0 de obra, Insumos e demais componentes 0,00%] R$ 4.180,12 g g
W P1 = Pof(1-To) 8,65%| R$ 4.216,59 25
oo
I [
’ [ VALOR TOTAL MENSAL DA PA [Rs 4.216,59] 28
£ =
| VALOR TOTAL MENSAL DA PROPOSTA (5 PA's) |rg 21.082,95] Sg
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ANEXO III
MATRIZ DE RISCOS

Tipo de Descrigdo do Materializagio . . . Responsabilidade
Item Mitigacao Alocacae
Risco Risco do Risco CETURB | Contratada
i Risco de Inadequagdo no Insatisfagdo dos |[Aditamento Contratante — X X
implanta¢do [objeto quanto a usuarios e cantratual para Quantidade
qualidade e desatendimento adequacgdo
quantidade das dos objetivaes do Contratada -
PA's contrato e do qualidade
Termo de
Referéncia
2 Especificagdo [Imprecisdo na Inadequagdo dos | Analise cuidadosa Comissao X
da Qbjeto especificagdo e servigos e antes da fase de Gestora da
(Termo de nos desatendimento proposta e na CETURB avaliara
Referéncia) quantitativos. dos objetivos do |formalizagdo do questionamentos
contrato, contrato; e, €asp
causando necessario,
insatisfacdo dos esclarecerd ou
usuarios readequard o
termo de 8
Referéncia *»
3 Risco Proposta néo Valor proposto Adocdo dos pregos | A Contratada x ‘é:
Financeiro refletir realidade |muite baixo, elaborados com absorvera os ;‘
[
de mercado resultande na base na realidade |erros da 5%!
P o}
inviabilizac8o do |de mercado, proposta. Grc‘é’
Contrato. 9 o
e
4 Risco Social Falta de Insatisfag8o dos |Acompanhamento Contratual X x <2
o O
manutengdo das |usuérios e falta constante pela =0
[er I Al
infarmacdes e de atendimento fiscalizagdo de 5 &
déficit no as suas ambas as partes % g
atendimente as necessidades contratantes 85?
25
chamadas & A
=
6 Risco Atendimento das |Muitos usuarios Gestdo constante Contratada « A ?
. - ; =
Operacienal PA’s deficiente sem atendimento |para adequar o @ z
pode dificultar o |e sem registro atendimento 52
W -
atingimento dos das ocorréncias & ?}
=
objetivos ER
=
7 Modificacdo Administragdo Alteragdo do Readeguacdo via Comissdo X % g
na podera modificar |contrato aditivo contratual Gestora ol
2w
especificagdo |especificagdes do o
e g
dos servicos [objeto g a
E®
T g
5 ¢
R
c 3
7w
a
T
NSl 4
[ ]
=
23
(27) 3232-4506
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EXECUTIVO

Vitdria (ES), sequnda-feira, 14 de Junho de 2021.

Companhia Estadual de
Transportes Coletivos de

Passageiros do Estado do
Espirito Santo - CETURB/ES

EXTRATO DO CONTRATO N©
08/2021
Contratante: Ceturb/ES.
Contratada: ACCESS Cobrancga e
Contact Center Ltda.
Modalidade de Contratagao:
Pregdo Eletrénico n® 04/2021
Valor mensal: R$21.082,95.
Vigéncia: de 01/06/21 a 31/05/23
Comissao Gestora: Gilmar Pahins
Pimenta, Waldemar Fonseca Filho e
Margaret Aradjo
Processo n° 89358317,

Vitoria, 9 de junho de 2021
RAPHAEL TRES DA HORA
Diretor Presidente.

Protocolo 677263

Secretaria de Estado de
Saneamento, Habitacdo e

Desenvolvimento Urbano -
SEDURB -

RESUMO DO TERMO_ADITIVO
N° 02 AO CONVENIO
N.© 020/2019

DO MUNICIPIO NOVA VENECIA

CONCEDENTE: Estado do Espirito
Santo, por intermédio da Secretaria
de Estado de Saneamento,
Habitacdo e  Desenvolvimento
Urbano - SEDURB.

CONVENENTE: Municipio de Nova
Venécia.

OBJETO: O presente Termo
Aditivo tem por objeto o replanilha-
mento do convénio n® 020/2019,
para realizacdo de servigos de
acréscimos a obra, sem alteragdo
do objeto pactuado, para os quais
se autariza a utilizagdo do saldo
remanescente do Convénio, no
valor de R$ 45.435,89 (quarenta
e cinco mil, quatrocentos e trinta
e cinco reais e oitenta e nove
centavos), tendo em vista o valor
conveniado de R$3.473.050,94
(trés  milhdes, quatrocentos e
setenta e trés mil, cinquenta reais
e noventa e quatro centavos), e
o valor contratado para execugdo
da obra, de R$ 2.218.330,35 {dois
milhdes, duzentos e dezoito mil,
trezentos e trinta reais e trinta
e cinco centavos), servigos com
acréscimos de 11,69%, conforme

plano de trabalho e planilha
or¢amentéria em anexo.
Numero do processo: 2021-

2021-B9W8BX
Vitoria/ES, 11 de junho de 2021.

MARCUS ANTONIO VICENTE
Secretario de Estado de
Saneamento, Habitacdo e
Desenvolvimento Urbano
SEDURB
Protocolo 677179

RESUMO DO TERMQ DE
CONVENIO N.° 005/2021
MUNICIPIO CARIACICA
Processo Edocs-ES
N° 2021-G81XZ
Registro SIGEFES N° 210053

CONCEDENTE: Estado do Espirito
Santo, por intermédio da Secretaria
de Estado de Saneamento,
Habitacdo e Desenvolvimento
Urbano - SEDURB

CONVENENTE:
Cariacica/ES

OBJETO: Implantagdo do Parque
Linear da Biquinha, no Bairro
Jardim América, no municipio de
Cariacica/ES

VALOR TOTAL: R$ 2.656.063,27
(dois milhdes, seiscentos e cinquenta
e seis mil, sessenta e trés reais e
vinte e sete centavos).

Municipio de

VALOR DO CONCEDENTE:
R$ 2.656.063,27 (dois milhdes,
seiscentos e cinquenta e seis mil,
sessenta e trés reais e vinte e sete
centavos).

VIGENCIA: do primeiro dia seguinte
ao da publicagdo até 21/05/2022.

DOTACAO ORCAMENTARIA:
10.36.101.15.451.0054.3532 (Im-
plementacdo e Apoio a Construgdo
e Adequacdo de Infraestrutura e
Urbanizagdo de Espacos Publicos)
UG 360101, gestdo 00001, conforme
discriminagdo abaixo: Fonte:0307
Natureza de Despesa: 4.4.40.42.00
- R$ 2.656.063,27 (dois milhdes,
seiscentos e cinguenta e seis mil,
sessenta e trés reais e vinte e sete
centavos).

Vitoria/ES, 14 de junho de 2021,

MARCUS ANTONIO VICENTE
Secretario de Estado de
Saneamento, Habitacdo e De-
senvolvimento Urbano SEDURB

Protocolo 677444

Companhia Espirito Santense
de Saneamento - CESAN -

RESUMO DO CONTRATO DE
SUBVENCAO DE TARIFA
N°011/2021

CONTRATANTE: Companhia
Espirito Santense de Saneamento -
CESAN.

CONTRATADA: Associagdo Abrigo
para Idosos de Muqui.

OBJETO: O presente contrato
tem por objeto o fornecimento
de agua para consumo e uso hi-
giénico-sanitdric efou coleta e
tratamento de esgoto a ENTIDADE
(matricula 0231545-9), descrita
na clausula segunda e é regulado
pelas condigbes estabelecidas neste
instrumento, pelo Regulamento de
Servigos Plblicos de Agua e Esgotos
da CESAN e pela Norma Interna
COM.006.07.2019, bem como pelas
demais normas dirigidas aos clientes
comuns.

REF.: Processo n° 2021.007074

Vitéria, 11 de junho de 2021.
Jodo Paulo Penha Leitdo
Gestor da Divisdo de Demandas
Comerciais
Protocolo 677175

RESUMO DO CONTRATO DE
SUBVENCAQO DE TARIFA
N° 012/2021

CONTRATANTE: Companhia
Espirito Santense de Saneamento
- CESAN.

CONTRATADA: Instituicdo de
Longa Permanéncia para Idosos
Vila Feliz Antonio Sergio de Tassis.
OBJETO: O presente contrato tem
por objeto o fornecimento de agua
para consumo e uso higiénico-sa-
nitario e/ou coleta e tratamento
de esgoto a ENTIDADE (matricula
0505534-2), descrita na cldusula
segunda e €& regulado pelas
condicles  estabelecidas neste
instrumento, pelo Regulamento de
Servicos Publicos de Agua e Esgotos
da CESAN e pela Norma Interna
COM.006.07.2019, bem como
pelas demais normas dirigidas aos
clientes comuns.

REF.: Processo n° 2021.007089

Vitéria, 11 de junho de 2021.
Jodao Paulo Penha Leitdo
Gestor da Divisdo de Demandas
Comerciais
Protocolo 677176

RESUMO DO TERMO
ADITIVO 001/2021 AO
CONTRATO DE
SUBVENGAO DE TARIFA
N° 009/2019

CONTRATANTE: Companhia
Espirito Santense de Saneamento
- CESAN.

CONTRATADA: Sou Feliz
Organizagao de Amparo a Idosos.
OBJETO: Fica renovado por mais
24 (vinte e quatro) meses, contados
de 30/05/2021 a 29/05/2023,
o prazo de vigéncia do Contrato
009/2019 com fornecimento de
agua para consumo e uso higiénico-
-sanitario e/ou coleta e tratamento

DIARIO OFICIAL DOS PODERES DO ESTADO

37

de esgoto a ENTIDADE (matricula
0203638-0).

Permanecem inalteradas todas as
demais clausulas e condigdes do
Contrato 009/2019, desde que néo
conflitantes com as do presente
instrumento.

REF.: Processo n® 2021.007043

Vitoria, 11 de junho de 2021.
Jodo Paulo Penha Leitdo
Gestor da Divisdo de Demandas
Comerciais
Protocolo 677177

Secretaria de Estado da
Ciéncia, Tecnologia, Inovagao,

Educagao Profissional e De-
senvolvimento Econdmico
- SECTIDES -

RESUMO EDITAL N©° 005, DE 14
DE JUNHO DE 2021,
Processo de selecao e classifica-
¢ao para ingresso de alunos em
cursos on-line de qualificagao
profissional ofertados pelo
Programa “Qualificar ES On-line

- 23 Oferta Geral”.

A SECTIDES torna publico que
realizarda processo seletivo dos
cursos de qualificagdo profissional
ofertados pelo Programa “Qualificar
ES”. As inscricbes estardo abertas
no periodo de 15/06/2021 a
22/06/2021 e deverdo ser feitas
pelo site www.qualificar.es.qov,
br. O Edital completo podera ser
consultado no mesmo site.

Vitoria/ES, 14 de junho de 2021.

TYAGO RIBEIRO HOFFMANN
Secretario de Estado da Ciéncia,
Tecnologia, Inovagdo, Educacdo
Profissional e Desenvolvimento
Econdmico - SECTIDES

Protocolo 677264

PORTARIA N°026-R, DE 10 DE JUNHO DE 2021

Aprova a 12 alteracdo de Quadro de Detalhamento de Despesa da Secretaria

de Estado da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo, Educacdo Profissional e De-

senvolvimento Econdmico.

O SECRETARIO DE ESTADO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVA(;I\O,
EDUCACE\O PROFISSIONAL E DESENVOLVIMENTO ECONﬁMICO,
no uso da atribuigao que lhe confere o art. 98, inciso 1I da Constituicdo
Estadual, e tendo em vista o disposto no § 19 do art. 25 da Lei n® 11.168,
de 16 de setembro de 2020 e na Lei n® 11.231, de 06 de janeiro de 2021;

RESOLVE:

Art. 1° - Proceder na forma dos Anexos 1 e 11 a esta Portaria a 12 alteracdo
do Quadro de Detalhamento de Despesa, publicado em conformidade com
a Portaria SEP n° 002-R, de 08 de janeiro de 2021.

Art. 2° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.

TYAGO RIBEIRO HOFFMANN
Secretario de Estado da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo, Educacdo

Profissional e Desenvolvimento Econémico



