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CONTRATO N° 15/2025

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
COMUNICA SOLUGOES 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. das Reparti¢des
Piblicas, 5°, 6° e 7° andares, Centro, Vitéria-ES, CEP: 29.010-002,
inscrita no CNPJ/MF sob o n°® 28.503.894/0001-51, através de seus
representantes legais, Sr. Marcelo Campos Antunes, brasileiro,
advogado, portador do CPF n® 031.711.177-97 e da Carteira de Identidade
n® 1.138.153 - SSP/ES, Diretor Presidente, e Sr. Fabio Gomes de
Aguiar, brasileiro, inscrito no CPF/MF sob o n® 019.955.417-02, portador
da Carteira de Identidade n® 1.026.314 — SSP/ES, Diretor Administrativo
e Financeiro, e do outro lado, a Empresa COMUNICA SOLUCOES LTDA,
doravante denominada CONTRATADA, com sede na Avenida Jerdnimo
Monteiro, 1000, 2° Andar - Salas 201 a 212 - ED. Trade Center, Centro,
Vitoria/ES, CEP: 29.010-935, inscrita no CNPJ/MF sob o n®
08.874.772/0001-64, neste ato representada pela Sr2 DAVILA LUIZA
PEREIRA DOS SANTOS, brasileira, empresaria, casada, inscrita no CPF
sob n° 094.223.637-80, portadora da Carteira de Identidade n°®
1.675.960-SSP/ES, firmam o presente contrato de PRESTACAO DE
SERVICOS DE ATENDIMENTO NA MODALIDADE “CALL CENTER", por
execugdo indireta, em regime de empreitada por prego global, nos termos
da Lei n® 13.303/2016, do Regulamento Interno de Licitacées, Contratos
e Convénios da CETURB/ES — RILC, e de acordo com os termos do
Processo E-DOCS N°© 2025-ZMDA4F, e do Edital de Pregdo Eletrénico n®
05/2025, que se regera pelas Clausulas Seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA: DOS DOCUMENTOS

1.1. Fazem parte integrante do presente contrato, com forga de cldusula
contratual, gerando direitos e obrigagdes, os seguintes documentos, cujo
inteiro teor as partes declaram ter pleno conhecimento:

a) O Edital de Licitagdo e Anexos; b) a Proposta Comercial da Contratada,
datada de 14/05/2025; ¢) o Termo de Referéncia. Estes documentos aqui
relacionados ficam doravante anexados ao presente contrato.

Paragrafo Primeiro: Os documentos referidos na presente clausula sdo
considerados suficientes para, em complemento a este contrato, definir a
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sua extensdo e intencdo, e desta forma reger a execugao adequada do
objeto contratual.

Paragrafo Segundo: No caso de duvida ou divergéncia entre os
documentos integrantes deste contrato, prevalecerdo as condigdes
constantes no edital de licitagao.

CLAUSULA SEGUNDA: DO OBJETO

2.1. Pelo presente instrumento, a CONTRATADA obriga-se, nos termos
dos documentos relacionados na presente cldusula primeira, a prestar
SERVICOS DE ATENDIMENTO NA MODALIDADE “"CALL CENTER",
conforme especificado no Anexo I — Termo de Referéncia e no Edital de
PE n° 05/2025.

2.2. A CONTRATADA deveréd atender as manifestagbes dos usudrios
referentes a informacdes, reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios sobre
a operagdo, programacgdo, planejamento e aspectos administrativos
relacionados aos sistemas de transportes gerenciados pela CETURB/ES e
outros assuntos correlatos.

2.3, Os servicos deverio ser prestados em conformidade com
especificacdes e condigdes estabelecidas no presente Contrato e em seus
respectivos anexos, em especial no ANEXO I -~ TERMO DE
REFERENCIA.

2.4, Este Contrato poderd ser alterado, por acordo entre as partes, nas
hipoteses previstas no art. 81 da Lei n® 13.303/2016, bem como nos arts.
124 e seguintes do RILC, de acordo com as demais clausulas contratuais.

CLAUSULA TERCEIRA: DO REGIME DE EXECUGAO

3.1. A contratacdo serd pelo regime de empreitada por prego global.

CLAUSULA QUARTA: DOS RECURSOS

4.1. Os recursos destinados para a presente contratagdo serdo préprios.

CLAUSULA QUINTA: DA LEGISLAGAO

5.1. A legislacdo que regula a presente contratacdo é: Lei 13.303 de
30/06/2016; Regulamento Interno de LicitagGes, Contratos e Convénios
da CETURB/ES — RILC; Cédigo de Conduta e Integridade da CETURB/ES;
Lei 8.078 de 11/09/1990 — Cdodigo de Defesa do Consumidor e Decreto
11.034/2022; Lei 9.137 de 27/12/1990 — Crime Contra Ordem Econbmica
e Relacdes de Consumo; Lei Federal 8429 de 02/06/1992; Lei

Complementar 123 de 14/12/2006; outras legislagdes quando couber.z7) sz32-4500 £
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CLAUSULA SEXTA: DO PRECO

6.1. Pelos servigos aqui contratados, a Contratante pagard 3 Contratada,
mensalmente, a importadncia de R$ R$ 39.651,36 (Trinta e nove mil e
seiscentos e cinquenta e um reais e trinta e seis centavos),
conforme proposta comercial apresentada pela Contratada, constante da
Planilha de Formacao de Custos, e nele deverdo estar inclusos todas as
espécies de tributos, diretos e indiretos, encargos sociais, seguros,
fretes, material, mdo-de-obra, instalagBes e quaisquer despesas inerentes
a execucgdo do objeto contratual.

6.2. Em caso de desequilibrio da equacdo econdmico-financeira, serdo
adotados os critérios de revisdo ou reajustamento, conforme o caso, como
forma de restabelecer as condigGes originalmente pactuadas, na forma
prevista nos Arts. 135 e 142 do RILC.

Da revisdo

6.3. A revisdo ou reequilibrio econdmico-financeiro em sentido estrito
pode ser concedido a qualquer tempo, independentemente de previsio
contratual, desde que verificadas os sequintes requisitos:

I - o evento seja futuro e incerto;

II - 0 evento ocorra apos a apresentacio da proposta;

IIT - 0o evento ndo ocorra por culpa da contratada;

IV - a possibilidade da revisdo contratual seja aventada pela contratada
ou pela contratante;

V - a modificagao seja substancial nas condi¢des contratadas, de forma
que seja caracterizada alteracdo desproporcional entre os encargos da
contratada e a retribuicdo do contratante;

VI - haja nexo causal entre a alteragdo dos custos com o evento ocorrido
e a necessidade de recomposicao da remuneragdo correspondente em
funcdo da majoragdo ou minorag¢ao dos encargos da contratada;

VII - seja demonstrado nos autos a quebra de equilibrio econdmico-
financeiro do contrato, por meio de apresentagdo de planilha de custos e
documentacdo comprobatério correlata que demonstre que a contratacéo
tornou-se inviavel nas condi¢bes inicialmente pactuadas.

6.4. A criagdo, alteragdo ou extingdo de quaisquer tributos, incluindo-se
os relacionados nos quadros “II — Encargos Sociais” e “"Despesas com
Tributos”, contidos no Formulario de Composicdo dos Custos, quando
ocorridas apos a data de apresentacdo da proposta definitiva e desde que
acarretem comprovada repercussdo no equilibrio econémico-financeiro
deste contrato, implicard@o a revisdao de pregos para mais ou para menos,
adotando-se como indice de correcdo a aliquota prevista na lei respectiva.

Do Reajustamento

6.5. Para obtengdo dos indices de reajuste sera utilizado como termo
inicial a data da limite para a apresentacdao da proposta comercial. (2
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6.6. O valor do Contrato permanecera inalterado pelo prazo de 12 (doze)
meses, devendo, apds esse prazo, ser reajustado de acordo com a
variagdo do INPC-IBGE (indice Nacional de Pregos ao Consumidor, do
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica).

6.6.1. Os encargos relacionados no quadro “Composicdo dos Custos com
Insumos”, contido no Formuldrio de Composi¢cdo dos Custos serao
reajustados com base no INPC - IBGE (Indice Nacional de Pregos ao
Consumidor), ou outro que vier a substitui-lo, observado o interregno
minimo de um ano, a contar da data limite para apresentagdo da proposta.
No entanto, caso a despesa ja tenha sido incluida em Convengdo ou
Dissidio Coletivo de Trabalho (ex: treinamento, vale-transporte etc.), o
seu reajustamento submeter-se-a, exclusivamente, as regras indicadas no
item 6.8 (repactuacdo), ainda que a despesa ndo ostente natureza
remuneratdria. Fica vedado o duplo reajustamento sobre uma mesma
despesa (reajustamento por acordo trabalhista cominado com
reajustamento pelo INPC).

6.7. Se, com o reajustamento, houver a necessidade de formalizagdo de
prorrogacdo de prazo ou acréscimo e supressdo de servigos, é possivel
inciuir no aditivo o reajustamento.

Da Repactuagao

6.8. Sera admitida a repactuacdo do contrato com prazo de vigéncia igual
ou superior a 12 (doze) meses.

6.9. As repactuaces de contrato serfo precedidas de solicitagdo da
contratada, acompanhada de demonstracdo analitica da alteragdo dos
custos, por meio de apresentagdo da planilha de custos e formacao de
precos e do novo acordo ou convengdo coletiva que fundamenta a
repactuagao do contrato.

§ 1° A repactuacdo do contrato deverd ser pleiteada pela contratada até
a data da prorrogagdo contratual subsequente, sob pena de ocorrer
preclusdo do exercicio do direito.

§ 20 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo do contrato, de
beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem
obrigatérios por forga de instrumento legal, sentenga normativa, acordo
coletivo ou convencgao coletiva.

6.10. Os encargos relacionados no item "I - Remuneragdo”, contido no
quadro “Composigdo dos Custos com a Mio-de-Obra”, do Formulédrio de
Composicdo dos Custos, serdo repactuados em conformidade com
convencdo ou dissidio coletivo de trabalho, sendo vedada a inclusdo de
verbas indenizatdrias ou remuneratérias ndo previstas originariamente,
conforme previsto nos Arts. 136 a 141 do RILC.
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6.11. As revisBes, reajustes e repactuacdes a que o contratado fizer jus,
mas que ndo forem requeridas formalmente durante a vigéncia deste
Contrato serdo consideradas renunciadas com a assinatura da prorrogacédo
contratual, com base no art. 140, §1° do RILC.

6.12. No caso de prorrogagdo deste Contrato sem expressa ressalva no
respectivo Termo Aditivo do direito da Contratada ao recebimento da
importancia devida a titulo de reajuste, revis3o ou repactuacdo, em
qualquer de suas hipéteses, relativa a periodo anterior a sua assinatura,
caracterizara renutncia irretratavel a esse direito.

CLAUSULA SETIMA: DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

7.1. A Contratante pagard a Contratada pelos servicos executados, até o
5°(quinto) dia Gtil apds a apresentacio da Nota Fiscal/Fatura
correspondente, devidamente atestada pelo Gestor do Contrato.

7.1.1. A Contratada devera apresentar mensalmente os documentos que
comprovem a quitagdo de débitos fiscais, tributdrios e trabalhistas,
inclusive os relacionados aos beneficios e salarios da
Convencédo/Acordo Coletivo de Trabalho do SINTTEL/ES -
Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunica¢des do Espirito
Santo.

7.1.1.1. Os pagamentos de beneficios e salarios deverdo ser comprovados
para todos 0os empregados na execuc¢do do objeto contratado, inclusive os
temporarios e de cobertura de faltas.

7.2. Incumbira a Contratada a iniciativa e o encargo do célculo minucioso
da Nota Fiscal/Fatura, a ser revisto e aprovado pela Contratante,
juntando-se a respectiva descrigdo dos servigos prestados.

7.3. Quando fatos supervenientes, ocorridos por culpa exclusiva da
Contratante, determinarem a postergagdo do pagamento do valor
regularmente faturado, sobre este incidira multa financeira nos seguintes
termos:

VM = VF [(1 + 0,0315 )¥° - 1 ]
100
Onde:
VM = Valor da Multa Financeira
VF = Valor da Nota Fiscal/Fatura, referente ao més em atraso
ND = NUmero de dias em atraso

7.4. Se houver alguma incorregao na Nota Fiscal/Fatura, a mesma sera
devolvida a Contratada para correcdo, ficando estabelecido que o prazo
para pagamento sera contado a partir da data de apresentagaoc na nova
Nota Fiscal/Fatura, sem qualquer 6nus ou correg¢do a ser paga pela

Contratante.
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7.5. A CETURB/ES também fica autorizada a preventivamente,
promover a retencdo dos créditos devidos em decorréncia da

execucdo do presente contrato, guando se fizer necessario para
evitar prejuizo decorrente do inadimplemento do contrato relativo
a a discussdoes administrativas ou judiciais

CLAUSULA OITAVA: DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

8.1. A Contratada, em caso de inadimplemento de suas obrigagdes
garantido o contraditério e a ampla defesa anteriormente a sua aplicagao
definitiva, ficara sujeita as seguintes sangbes previstas no RILC e na Lei
13.303/2016:

a) adverténcia;

b) multa moratoéria;

¢} multa compensatoria.

d) suspensdo do direito de participar de licitacdo e impedimento de
contratar com a CETURB/ES, por até 02 (dois) anos;

8.2. As sancdes constantes no subitem 8.1 poderdo ser aplicadas de forma
cumulativa.

8.3. S3o consideradas condutas reprovaveis e passiveis de sangdes,
dentre outras:

a) ndo atender, sem justificativa, a convoca¢do para assinatura do
contrato ou retirada do instrumento equivalente;

b) apresentar documento falso em qualquer processo administrativo
instaurado pela CETURB/ES;

¢) demonstrar ndo possuir idoneidade para contratar com a CETURB/ES
em virtude de atos ilicitos praticados;

d) afastar ou procurar afastar participante, por meio de violéncia, grave
ameaca, fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

e) agir de ma-fé na relagdo contratual, comprovada em processo
especifico;

f) incorrer em inexecugdo contratual;

g) ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer
outro expediente, o carater competitivo de procedimento licitatério
publico;

h) ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacéo de qualquer ato de
procedimento licitatério pablico;

i) ter afastado ou procurado afastar licitante, por meio de fraude ou
oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

j) ter fraudado licitagdo piblica ou contrato dela decorrente;

k) ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para
participar de licitagdo pUblica ou celebrar contrato administrativo;

I} ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de
modificacbes ou prorrogagdes de contratos celebrados comzzaizizasoo BN
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administracdo pdblica, sem autorizag8o em lei, no ato convocatério da
licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais;

m) ter manipulado ou fraudado o equilibrio econdémico-financeiro dos
contratos celebrados com a administragdo publica;

n) ter dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizagao de érgéos,
entidades ou agentes publicos;

o) ter intervindo em sua atuacdo, inclusive no &mbito das agéncias
reguladoras e dos érgdos de fiscalizagdo.

p) ter sofrido condenagdo definitiva por pratica, por meios dolosos, de
fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos:;

q) ter deixado de proceder ao pagamento de salérios, vale-transporte e
de auxilio alimentagdo dos empregados na data fixada;

r) ter deixado de cumprir com as obrigacdes relativas a encargos sociais,
previdenciarios e trabathistas:

s) deixar de manter o nivel de qualidade exigido pela CETURB/ES na
execucdo do contrato, bem como deixar de evitar a sua degeneracdo
quando for o caso.

t) estendem-se os efeitos das san¢Bes também aos profissionais que
tenham praticado quaisquer dos atos acima indicados.

8.4. Da Sangdo de Adverténcia:

8.4.1. A aplicagdo da sangdo de adverténcia importa na comunicagdo da
adverténcia a contratada, devendo ocorrer o seu registro junto a GERAD
(Geréncia Administrativa).

8.4.2. Caso a CONTRATADA receba 02 adverténcias pela mesma
irregularidade, a esta podera ser aplicada a penalidade de multa se repetir
a conduta irregular.

8.5. Da Sancgdo de Multa:
8.5.1. A penalidade de multa poderé ser aplicada nos seguintes casos:

a) em decorréncia da interposicio de recursos meramente
procrastinatorios, podera ser aplicada multa correspondente a até 5%
do valor maximo estabelecido para a licitagdo em questéo;

b) em decorréncia da nédo reqularizagdo da documentacio de
habilitacdo, nos termos do artigo 43, § 1° da Lei Complementar n°
123/2006, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, prorrogaveis pelo mesmo
periodo, a pedido justificado da Licitante, poderd ser aplicada multa
correspondente a até 5% do valor maximo estabelecido para a licitacdo
em questdo;

€) no caso de inexecugao parcial, incidird multa na razdo de 10% sobre
o valor da parcela ndo executada ou do saldo remanescente do contrato;
d) no caso de inexecugdo total, incidird multa na raz3o de 20% sobre
o valor contratual ndo executado;

e) nos demais casos de atraso, poderd ser aplicada multa de 5% ou até
10% sobre o valor da parcela nao executada ou do saldo remanescente
do contrato, conforme analise da administracéo.
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Paragrafo Primeiro: Antes da aplicacdo de qualguer das multas acima
relacionadas a &rea gestora do contrato, notificara formalmente a
Contratada garantindo o contraditério e ampla defesa, concedendo ©
prazo de 05 (cinco) dias uteis para apresentar sua manifestagdo. Da
decis3o final cabe recurso a autoridade superior, no prazo de 05 {cinco)
dias Gteis contado da intimacdo do ato. No caso de indeferimento da
defesa apresentada, e uma vez concluido o processo administrativo, a
importancia devida correspondente 3 aplicacdo da multa deverd ser
recolhida junto a Tesouraria da CETURB/ES, em até 5 (cinco) dias Uteis a
partir da sua notificagdo da decis3o final. Caso ndo haja o recolhimento
da multa no prazo estipulado, a Contratante descontara a referida
importancia, de eventuais créditos a vencer da empresa Contratada. Na
auséncia de créditos disponiveis para quitacdo da importancia da multa,
a Contratante executard a Garantia do Contrato, e quando for o caso,
serd cobrado judicialmente.

8.6. Da Sanc¢ido de Suspensdo:

I. Cabe a sancdo de suspensdo em razdo de agdo ou omissao capaz de
causar, ou que tenha causado danos a CETURB/ES, suas instalacoes,
pessoas, imagem, meio ambiente ou a terceiros.

1I. Conforme a extensio do dano ocorrido ou passivel de ocorréncia, a
suspensdo poderd ser branda (de 01 a 06 meses), média (de 07 a 12
meses), ou grave (de 13 a 24 meses).

III. A reincidéncia de prética punivel com suspensao, ocorrida num
perfodo de até 2 (dois) anos a contar do término da primeira imputagéo,
implicard no agravamento da sangdo a ser aplicada.

III.1. O prazo da san¢ao a que se refere o subitem acima, tera inicio a
partir da sua publicagdo no Didrio Oficial do Estado do Espirito Santo.

8.6.1. A sancdo de suspensdo do direito de participar de licitagdo e
impedimento de contratar importa, durante sua vigéncia, na suspensdo
de registro cadastral, se existente, ou no impedimento de inscricao
cadastral.

8.6.2. Caso a sancdo de suspensdo do direito de participar de licitagdo e
impedimento de contratar for aplicada no curso da vigéncia de um outro
contrato, a CETURB/ES podera, a seu critério, garantido o contraditorio e
a ampla defesa, rescindir o outro contrato mediante comunicagéo escrita
previamente enviada ao contratado, ou manté-lo vigente.

8.6.3. A aplicacio da sancdo de suspensdo do direito de participar de
licitagdo e impedimento de contratar com a CETURB/ES, por até 02 (dois)
anos serd registrada em cadastro proprio da Contratante.

8.6.4. As decisbes oriundas dos processos administrativos sancionatérios
serdo publicadas no Diério Oficial do Estado do Espirito Santo e,
imediatamente, comunicada ao Cadastro Corporativo da CETURB/ES para
fins de registro.
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CLAUSULA NONA: DA RESCISAO

9.1, O Contrato poderd ser rescindido sem prejuizc das penalidades a
serem aplicadas, sempre que ocorrer qualquer um dos motivos abaixo
transcritos, do artigo 161 do RILC:

I - o descumprimento de obrigag8es contratuais:

IT - a alteragio da pessoa do contratado, mediante:

a) a subcontratacdo parcial do seu objeto, a cess3o ou transferéncia, total
ou parcial, a quem ndo atenda as condigBes de habilitacdo e sem prévia
autorizagdo da CETURB/ES, observado o presente RILC;

b) a fusdo, cisdo, incorporagio, ou associacdo do contratade com outrem,
ndo admitidas no instrumento convocatério e no contrato e sem prévia
autorizacdo da CETURB/ES.

IIT - o desatendimento das determinagdes regulares do gestor ou fiscal
do contrato;

IV - o cometimento reiterado de faltas na execucdo contratual;

V - a dissolugdo da sociedade ou o falecimento do contratado;

VI - a decretagdo de faléncia ou a insolvéncia civil do contratado;

VII - a alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da
contratada, desde que prejudique a execucdo do contrato;

VIII - razdes de interesse da CETURB/ES, de alta relevancia e amplo
conhecimento, justificadas e exaradas no processo administrativo;

IX - o atraso nos pagamentos devidos pela CETURB/ES decorrentes de
obras, servigos ou fornecimentos, ou parcelas destes, j& recebidos ou
executados, salvo em caso de calamidade plblica, grave perturbacgdo da
ordem interna ou guerra, assequrado ao contratado o direito de optar
pela suspensdo do cumprimento de suas obrigages até que seja
normalizada a situacgdo;

X - a ndo liberacdo, por parte da CETURB/ES, de area, local ou objeto
para execugdo de obra, servigo ou fornecimento, nos prazos contratuais,
bem como das fontes de materiais naturais especificadas no projeto;

XI - & ocorréncia de caso fortuito, forga maior ou fato do principe,
regularmente comprovada, impeditiva da execug8o do contrato;

XIT - a ndo integralizagao da garantia de execug¢do contratual no prazo
estipulado;

XIII - o descumprimento da proibigdo de trabalho noturno, perigoso ou
insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e de qualquer trabalho a
menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condigdo de aprendiz, a partir
de 14 (quatorze) anos;

XIV - o perecimento do objete contratual, tornando impossivel o
prosseguimento da execugao da avenga;

XV - ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer
outro expediente, ¢ carater competitivo de procedimento licitatério
publico; ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacio de qualquer
ato de procedimento licitatério pablico; ter afastado ou procurado afastar
licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer
tipo; ter fraudado licitagao publica ou contrato dela decorrente; ter
criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar
de licitagdo publica ou celebrar contrato administrativo; ter obtido

vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modifica%c}gs,,

oturb turb
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ou prorrogagdes de contratos celebrados com a administragdo publica,
sem autorizacdo em lei, no ato convocatério da licitacdo publica ou nos
respectivos instrumentos contratuais; ter manipulado ou fraudado o
equilibrio econdmico-financeiro dos contratos celebrades com a
administracio publica; ter dificultado atividade de investigacdo ou
fiscalizacdo de 6rgdos, entidades ou agentes publicos, ou ter intervindo
em sua atuacdo, incliusive no ambito das agéncias reguladoras e dos
érgdos de fiscalizacdo.

9.2. Os casos de rescisdo contratual devem ser formalmente motivados
nos autos do processo, devendo ser assegurado 0 contraditério e o direito
de prévia e ampla defesa.

9.3. A rescisdo do contrato poderd ser:

I - por ato unilateral da CETURB/ES, em razdo de sua inexecugdo parcial
ou total;

II - amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo
de contratacdo, desde que haja conveniéncia para a CETURB/ES;

II1 - judicial, nos termos da legislagao.

Paragrafo Primeiro: A rescisdo por ato unilateral a que se refere o
inciso 1 deste artigo, devera ser precedida de comunicag¢ao escrita e
fundamentada com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

Paragrafo Segundo: Na hipotese de imprescindibilidade da execugdo
contratual para a continuidade de servigos plblicos essenciais, 0 prazo a
que se refere o § 1° sera de 90 (noventa) dias.

Paragrafo Terceiro: 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,;
II - pagamentos devidos pela execugdo do contrato até a data da rescisdo;
IIT - pagamento do custo da desmobilizagdo, quando for o caso.

CLAUSULA DECIMA: DOS PRAZOS
10.1. O contrato terd inicio em 02/06/2025 e término em 01/06/2027.
10.2. A vigéncia do Contrato é de 24 (vinte e quatro) meses.

10.3. O prazo de vigéncia do contrato podera ser prorrogado, desde que
atendidos os requisitos do Art, 121 do RILC, abaixo transcritos:

I - haja interesse da CETURB/ES;
II - exista previsdo no instrumento convocatério e no contrato;

I1I - seja demonstrada a vantajosidade na manutencdo do ajuste; (27) 32324500

turbinceturb.es.gov.br
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www.ccturb.os.gov.bi
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IV - exista recurso orgamentdrio para atender a prorrogacao;

V - as obrigagbes da contratada tenham sido regularmente cumpridas;
VI - a ~contratada manifeste expressamente a sua anuéncia na
prorrogagdo;

VII - a manutencdo das condigdes de habilitagio da contratada;

VIIT - a inexisténcia de sangdes restritivas da atividade licitatéria e
contratual aplicadas pela CETURB/ES em fase de cumprimento;

IX - seja promovida/requerida na vigéncia do contrato e formalizada por
meio de termo aditivo;

X ~ haja autorizagdo da autoridade competente.

10.4. A Contratada deve iniciar os servigos na data a ser estabelecida
pela CETURB/ES, através do recebimento da ORDEM DE INICIO dos
mesmos. Ndo o fazendo estard sujeita ds sancdes cabiveis.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DO FATURAMENTO

11.1. A Contratada deverd comprovar, para pagamento do segundo
faturamento e assim sucessivamente até o (ltimo, o recolhimento do
Tributo incidente, relativo ao faturamento do més imediatamente anterior
ao do faturamento que estiver sendo apresentado, ficando a liberacéo
deste vinculada & apresentacdo do citado documento, devidamente
autenticado.

11.2. Nas guias de recolhimento do tributo deve constar ¢ numero da
nota fiscal correspondente.

11.3. A Contratante reterd em cada fatura os valores referentes a8 Imposto
de Renda, PIS, COFINS, INSS e ISSQN, referentes aos valores

contratados.

11.4. Em se tratando de ISS, deverd constar na guia de recolhimento:

a) Nome e CNPJ da empresa tomadora;
b) Namero, data e valor total das Notas Fiscais de servicos as quais se

vincularem;
¢) Numero do contrato,

11.5. Os pagamentos devidos pela Contratante serdo efetuados apds o
Contratado apresentar relatério especificado, contendo comprovantes de
quitacdo pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
resultantes da execuc¢do do contrato, bem como declaracdo formal do
Contratado, sob as penas da Lei, de que se encontra em regularidade
quanto a essas despesas.

11.6. As Guias mencionadas no item 11.2 terdo que ser de recolhimento
individualizado para o contrato advindo do objeto da presente licitacdo e
estar acompanhado da relagdo dos empregados envolvidos nos trabalhos
no més de referéncia.
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11.7. Quanto ao INSS, na GRPS deverda constar do campo OUTRAS
INFORMACOES, os seguintes dados:

a) Nome e CNPJ da empresa tomadora;

b) NGmero, data e valor total das Notas Fiscais de servigos as quais se
vincularem;

c)} Nimero do contrato;

d) Ndmero efetivo de empregados.

11.8. A Contratada devera ainda apresentar folha de pagamento de todos
os empregados envolvidos nos trabalhos, individualizada para este
Contrato.

11.9. Para efeito do recebimento da ultima Nota Fiscal, ou término do
contrato, a Contratada devera apresentar a Certiddo Negativa dos Orgaos
competentes, relativas ao INSS, FGTS, 1SS, ndo dispensando a
apresentagdo dos demais documentos exigidos nesta clausula.

11.10. A documentacdo necessaria para pagamento, referenciada nos
itens 11.1 a 11.9, juntamente com a comprovacdo de quitagao com todos
os beneficios pactuados na Convengdo/Acordo Coletivo vigente, deverao
ser apresentadas até o altimo dia do més a que se refere. Somente
ap6s conferéncia e autorizagdo da Contratante, a Contratada podera
emitir a fatura.

11.11. Ao término do contrato, para recebimento do ultimo faturamento
mensal, a Contratada deverd apresentar todos os comprovantes de
quitacdo dos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e
demais obrigagbes resultantes do término do contrato, inclusive avisos e
verbas rescisorias.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA GARANTIA DO CONTRATO

12.1. A Contratada oferece garantia a execug¢ao deste Contrato, na
modalidade de Seguro Garantia, como definido no art. 117 do RILC, no
valor de R$ 47.581,63 (Quarenta e sete mil e quinhentos e oitenta
e um reais e sessenta e trés centavos) equivalente a 5% (cinco por
cento) do valor total maximo para o Contrato, com validade até 60
(sessenta) dias apds a data prevista para seu vencimento.

12.2. A Contratada deverda apresentar & CETURB/ES a garantia de
execucdo contratual, no prazo de até 10 (dez) dias Gteis apds a celebragao
deste contrato, sob pena de aplicacdo de multa, podendo ser prorrogado
uma Unica vez mediante requisicdo da contratada, submetida as
justificativas a apreciagdo da CETURB/ES.

12.3. A ndo apresentacdo da garantia no prazo fixado ou sua apresentagéo

em desacordo com o edital, ensejard a aplicagdo das sangOes cabiveis.

(27) 3232-4500 f
eturb@ceturb.es.gov.b E ]

www.ccturb.cs.gov.br L!
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12.3.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para a apresentacdo
da garantia a que se refere o paragrafo anterior, autoriza a CETURB/ES a
buscar a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas cldusulas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: SUBCONTRATACAO

13.1. N&o serd admitida na presente relacdo contratual a subcontratagao,
sob pena da aplicacdo do motivo de rescisdo previsto no art. 161, Ily $a”
do RILC.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: ALTERACOES CONTRATUAIS

14.1. O contrato objeto da presente licitacdo poderd ser alterado
qualitativamente e quantitativamente, por acordo das partes € mediante
prévia justificativa da autoridade competente, vedando-se alteracbes que
resultem em violagdo ao dever de licitar.

14.2. A alterag@o qualitativa do objeto poderd ocorrer quando houver
modificagdo do projeto ou das especificacdes, para melhor adequacao
técnica aos objetivos da CETURB/ES.

14.3. Nos termos do § 29, do art. 124 do RILC, a alteragdo quantitativa
podera ocorrer, nas mesmas condi¢8es contratuais, quando for necessario
acréscimos ou supressdes do objeto até o limite maximo de 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14.4, Na hipétese de alteragdes contratuais para fins de fixacdo de pregos
dos insumos e servicos a serem acrescidos no contrato, deverd ser
mantido o mesmo percentual de desconto oferecido pelo contratado na
licitacdo ou no processo de contratacdo direta.

14.5. O contrato podera ser alterado ainda:
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14.5.1. Quando conveniente a substituicdo da garantia de execucédo;

14.5.2. Quando necessaria a modificagdo do regime de execucdo da obra
ou servigo, bem como do modo de fornecimento, em face de verificacdo
técnica da inaplicabilidade dos termos contratuais originarios;

14.5.3. Quando necessaria a modificacdo da forma de pagamento, por
imposigdo de circunstancias supervenientes, mantido o valor inicial
atualizado, vedada a antecipagdo do pagamento, com relacdo ao
cronograma financeiro fixado, sem a correspondente contraprestacdo de
fornecimento de bens ou execugdo de obra ou servigo.

14.6. Na hipétese de supressdo de servigos ou bens, se o contratado ja
houver adquirido os materiais e posto no local da execucdo, estes serao
y. 3
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ressarcidos pela Contratante pelos custos de aquisicdo regularmente
comprovados.

14.7. Fica vedada a celebragdo de aditivos decorrentes de eventos
supervenientes, alocados na Matriz de Riscos — no Anexo I, como de
responsabilidade da contratada, nos termos do paragrafo 8° do Art. 81
da Lei 13.303/2016.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

15.1. Executar o servico ajustado nos termos deste Contrato e Seus
Anexos, por intermédio exclusivo de seus empregados, em especial 0
Anexo I — Termo de Referéncia.

15.2. Fornecer mensalmente a Contratante a documentagao exigida.

15.3. FElaborar folha de pagamento individualizada referente a este
Contrato

15.4. Efetuar o pagamento de seus empregados no prazo da lei,
independentemente do recebimento da fatura.

15.5. Fornecer os itens constantes da planilha de Insumos apresentada
em sua Proposta comercial (como por exemplo, uniformes, alimentagdo e
vale-transporte) regularmente a seus empregados, na forma da lei.

15.6. Pagar todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execugio deste Contrato, anexando a cada
fatura apresentada a Contratante a comprovagdo do efetivo recolhimento
dos valores correspondentes a fatura do més anterior, na forma prevista
na Clausula Décima Primeira.

15.6.1. N&o serad permitida a apresentagdo de certiddes negativas como
comprova¢3o do pagamento dos encargos acima mencionados.

15.7. Dotar os seus empregados de equipamento de protegdo individual,
quando necessario, conforme preceituado pelas Normas de Medicina e
Seguranga do Trabalho.

15.8. Fornecer e aplicar todo o material e equipamento necessarios a
execucdo do servigo contratado, sejam eles industriais ou domaésticos, 0s
quais deverdo ser de qualidade comprovada, na forma da lei e de acordo
com o estabelecido Anexo I — Termo de Referéncia.

15.9. A CONTRATADA se compromete a integrar nos quadros dos
empregados contratados para execucdo dos servigos delineados na
CLAUSULA SEGUNDA apenas pessoas que residam na Regido
Metropolitana da Grande Vitéria, conforme justificativa descrita no Termo
de Referéncia — ANEXO I.

{27) 3232-450

oturh (3491 . .aov.br
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15.10. A Contratada deverd registrar as ocorréncias havidas durante a
execugao do presente Contrato, e dar ciéncia de tudo 3 Contratante,
respondendo integralmente por sua omiss3o.

15.11. Substituir, no prazo imediato, qualquer de seus empregados, por
solicitagao direta da CETURB/ES.

15.12. Cumprir com zelo, perfeigdo, higiene, eficiéncia e pontualidade os
servigos a serem contratados, em consondncia com as normas e padrdes
aplicaveis e de acordo com as normas aplicaveis ao servico de Call Center,
bem como cumprir fielmente a legislacdo aplicdvel ac objeto contratado.

15.13. Observar na execugdo dos servicos, programacdo previamente
estabelecida pela CETURB/ES.

15.14. Responder civil e penalmente, por quaisquer danos materiais ou
pessoais ocasionados a CETURB/ES efou a terceiros, pelos funcionarios
alocados para a prestagdo dos servicos objeto deste Contrato.

15.15. Cercar seus empregados das garantias e protecdes legais nos
termos da Legislagdo Trabalhista, inclusive em relagdo a higiene,
seguranga e medicina do trabalho, fornecendo os adequados
equipamentos de seguranga e protegdo individual a todos os componentes
de suas equipes de trabalho ou aqueles que, por qualquer motivo, estejam
envolvidos com os servicos.

15.16.1. A Contratada devera treinar e tornar obrigatério o uso dos EPIs,
conforme legislagdo vigente.

15.16.2, A Contratada, em qualquer hipdtese, ndao se eximira da total
responsabilidade quanto a negligéncia ou descumprimento da legislagdo
relativa a seguranca e medicina do trabalho, da Lei Federal n.® 6.514 de
22/12/77, portaria 3.214 de 08/06/78 e Normas Regulamentares relativas
a Seguranga e Medicina do Trabalho.

15.16.3. A Contratada ndo sera eximida de qualquer responsabilidade
quanto a seguranga individual e coletiva de seus trabalhadores.

15.16.4. Somente estdo autorizadas a executar servicos para a
Contratante as Contratadas que possuirem profissionais qualificados e
instruidos quanto as precaugdes relativas ao seu trabalho, e que
apresentem estado de salde compativel com as atividades desenvolvidas.
Portanto, os trabaflhos nunca deverdo ser executados sem que sejam
analisados os riscos, previstos 0s sistemas de protecdo individual e
coletivo e estado geral das ferramentas e equipamentos utilizados,

15.16.5. Cabera a Contratada solicitar a Contratante a presenca imediata
do responsavel pela fiscalizagdo em caso de acidentes.

15.17. Utilizar, na execugdo do servico contratado, pessoal que atenda,

dentre outros, os seguintes requisitos: {27) 3232.45
coeturk
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I - Possua qualificagdo para © exercicio das atividades que lhe forem
confiadas;

II - Possua bons principios de urbanidade;

111 - Pertenca ao quadro de empregados da Contratada;

IV — Residentes na Regido Metropolitana da Grande Vitoria.

15.18. Os servigos de operacdo e gestdo da Central de Atendimento serao
executados nas dependéncias da CONTRATADA, que devera estar
localizada em um dos municipios gue compdem a Regido Metropolitana da
Grande Vitéria - RMGV, podendo ser sede ou filial, onde deverd ser
realizada toda a operagdo de atendimento. Esta condigdo de localizagao
deverd ser comprovada em até 20 dias corridos ap6s a assinatura
contratual.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

16.1. Pagar & Contratada o prego estabelecido na Cladusula Sexta deste
Contrato, na forma prevista na Clausula Sétima.

16.2. Designar empregado(s) responsavel (is) pelo acompanhamento e
fiscalizacdo da execucdo dos servicos, o(s) qual (is) devera (do) se
reportar aos encarregados da Contratada para resolucdo de quaisquer
problemas.

16.3. Disponibilizar locais para guarda dos equipamentos & materiais que
serfio utilizados na prestagdo dos servigos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DO CRITERIO DE AVALIAGAO DOS
SERVICOS

17.1. Os servicos prestados serdo avaliados e acompanhados conforme
descrito no Anexo I — Termo de Referé&ncia, através do monitoramento
dos servicos executados, do controle de qualidade e satisfagdo do servigo
prestado e da analise dos niveis de desempenho e seus indicadores.

17.1.1. A reincidéncia das irregularidades identificadas através da
avaliacdo podera implicar na aplicagdo de penalidade de adverténcia a
CONTRATADA.

17.1.2. Caso a CONTRATADA receba 02 adverténcias pela mesma
irreqularidade, a esta podera ser aplicada a penalidade de multa se repetir
a conduta irregular.

17.2. Todos os beneficios e subitens que constaram da proposta comercial
da Contratada, fazem parte integrante deste Contrato e poderdo ser
diligenciados a qualquer tempo pela Contratante durante a vigéncia
contratual, para verificagdo de seu fiel cumprimento.

(: ry 32 L W, 1
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17.3. A qualquer tempo durante a vigéncia contratual, a CETURB/ES
podera exigir cépia dos documentos abaixo relacionados visando a
verificagdo da regularidade trabalhista, previdenciaria e capacitagdo dos
empregados da CONTRATADA:

a) documentos referentes ao registro dos contratos de trabalho;

b) documentos referentes a vigéncia contratual;

c) documentos referentes a cessagdo dos contratos de trabalho;

d) documentos de informacio:

e) CTPS — cdpias das paginas com anotagdes;

f) avisos e recibos de pagamento de férias;

g) recibos de pagamento de Abono Pecuniario, salarios e 13° saldrios;

h) recibos de entrega de vale-transporte e listagem com atualizacdo de
enderegos e requisi¢do de vale-transporte;

i} recibos de entrega de EPI's e listagem com nome do profissional que
ministrou palestra de como utiliza-los, bem como a presenca dos
empregados nessa palestra;

j) contribuigdo sindical;

k) RAIS:

) CAGED;

m) atestados e justificativas;

n) documentos de salario-familia;

0) termos de rescisdo de contrato de trabalho, com homologacio;

P) guias rescisérias de FGTS e Contribuicdes Sociais/ Guias de
Recolhimento rescisério do FGTS;

q) avisos prévios e pedidos de demissdo;

r) comunica¢do de dispensa e requerimento de Seguro-desemprego.

s) recibos de entrega dos conjuntos de uniformes e;

t) CND'S,

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA FISCALIZACAO E DA GESTAO DO
CONTRATO

18.1. O Diretor Presidente da CETURB/ES designara formalmente o(s)
empregado(s) responsdvel(is) pelo acompanhamento e fiscalizagcio da
execucdo do contrato, competindo-lhe atestar a realizacdo do servico
contratado, observando as disposi¢cdes deste Contrato, sem o que ndo
serd permitido qualquer pagamento.

18.2, O recebimento do servigo ocorrera da seguinte forma:

a) provisoriamente, pelo responsavel por seu acompanhamento e
fiscalizagdo, mediante termo circunstanciado decorrente da Avaliacao
Desempenho elaborado pela fiscalizagdo, conforme modelo constante do
Anexo II deste Contrato.

b) definitivamente, pela Comissdo Gestora, mediante conferéncia de
comprovagao do cumprimento das obrigacdes legais (trabalhistas e

fiscais).
{2
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18.3. A Contratante podera, por intermédio de seu Controle Interno,
realizar auditoria na sede da empresa a fim de analisar qualquer fato ou
documento relacionado ao objeto deste Contrato.

18.4. A auditoria in loco sera realizada a critério da Contratante, apds o
devido ajuste de dia e hora, ficando desde ja autorizada.

18.5. As decisGes e providéncias que ultrapassarem a competéncia dos
Gestores e/ou Fiscais deverao ser solicitadas a seus superiores em tempo
habil para 2 adogdo das medidas necessarias e convenientes.

18.6. E competéncia do Gestor ou fiscal da CETURB/ES, dentre outras:

I - provocar a instauragao de processo administrativo com o objetivo de
apurar responsabilidade ou prejuizo resultante de erro ou vicio na
execucao do contrato ou de promover alteracdo contratual, especialmente
no caso de soluglo adotada em projeto inadequado, desatualizado
tecnologicamente ou inapropriado ao local especifico;

II - identificar a necessidade de modificar ou adequar a forma de
execucdo do objeto contratado;

III - atestar a plena execugao do objeto contratado.

18.7. E dever do representante ou preposto da Contratada:

I - zelar pela manuteng¢do, durante todo o periodo de execugdo do
contrato, das condices estabelecidas no Instrumento Convocatorio e das
Normas Regulamentadoras e Legislagdo correlata do Meio Ambiente e
Seguranca e Medicina de Trabalho, como também da reqularidade fiscal
e obrigagdes trabalhistas;

11 - zelar pela execugao ou fornecimento do objeto contratual em
conformidade com as normas técnicas vigentes e manuais da CETURB/ES;
111 - zelar pela plena, total e perfeita execugdo do objeto contratado.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
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19.1. Protecdo de dados, coleta e tratamento: Sempre que tiverem acesso
ou realizarem qualquer tipo de tratamento de dados pessoais, as partes
comprometem-se a envidar todos os esforgos para resguardar e proteger
a intimidade, vida privada, honra e imagem dos respectivos titulares,
observando as normas e politicas internas relacionadas a coleta, guarda,
tratamento, transmissdo e eliminagdo de dados pessoais, especialmente
as previstas na Lei Federal n® 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegdo de
Dados Pessoais”), no Decreto Estadual n® 4922-R, de 09 de julho de 2021,
e demais normas legais e regulamentares aplicaveis.

19.1.1. Caso o objeto envolva o tratamento de dados pessoais com
fundamento no consentimento do titular, a CONTRATADA devera
observar, ao longo de toda a vigéncia do Contrato, todas as obrigacOes
legais e regulamentares especificas vinculadas a essa hipétese legal de
tratamento. (27) 3232-4500 |

coturb@ceturb.es.gov.brb l

www.coturb.es.gov.br |
Av. Jerénimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigées Publicas - Contro - CEP: 29010-002 - Vitoria - ES ‘-




Carpanhia Estadual de Transportes Coletivos de Passageiras do Eslado do Espirito Santo pégina 19 de 67

19.1.2. Ao receber o requerimento de um titular de dados, na forma
prevista nos artigos 16 e 18 da Lei Federal no 13.709/2018, a
CONTRATADA devera:

a) Notificar a CONTRATANTE no prazo méximo de 48 horas;

b} Auxilia-la, quando for o caso, na elaboragcdao da resposta ao
requerimento, exclusivamente no que se refere ac objeto deste Contrato,
€ No que couber ao operador e;

¢) Eliminar todos os dados pessoais tratados com base no consentimento
em até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir do requerimento do
titular,

19.2. Necessidade: As partes armazenardo dados pessoais apenas pelo
periodo necessdrio ao cumprimento da finalidade para a qual foram
originalmente coletados e em conformidade com as hipdteses legais que
autorizam o tratamento.

19.2.1, As partes devem assegurar que o acesso a dados pessoais seja
limitado aos empregados, prepostos ou colaboradores e eventuais
subcontratados que necessitem acessar os dados pertinentes, na medida
em que sejam estritamente necessdrios para o cumprimento deste
Contrato e da legislacdo aplicdvel, assegurando que todos esses
individuos estejam sujeitos a obrigacdes de sigilo e confidencialidade.

19.2.2. A CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais,
implementar medidas técnicas e organizacionais apropriadas para o
cumprimento das obrigagbes da CONTRATANTE previstas na Lei Federal
no 13.709/2018.

19.3. Protecdo de dados e incidentes de seguranca: Considerando as
caracteristicas especificas do tratamento de dados pessoais e o estado
atual da tecnologia, a CONTRATADA devera adotar medidas de seguranca,
técnicas e administrativas aptas a proteger os dados e informacdes de
acessos nado autorizados e de situacles acidentais ou ilicitas de
destruigao, perda, alteragdo, comunicacdo ou qualquer forma de
tratamento inadequado ou ilicito.

19.3.1. A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE em até 48 horas
sobre a ocorréncia de incidentes de seguranca relacionados a dados
pessoais, fornecendo informacdes suficientes para que a CONTRATANTE
cumpra quaisquer deveres de comunicacdo, dirigidos a Autoridade
Nacional de Protegdo de Dados e/ou aos titulares dos dados, acerca do
incidente de seguranca.

19.3.2. As partes deverdo adotar as medidas cabiveis para auxiliar na
investigagcdo e na mitigagdo das consequéncias de cada incidente de
seguranca.

19.4. Transferéncia internacional: E vedada a transferéncia de dados
pessoais pela CONTRATADA para fora do territdrio do Brasil sem o prémio::

{1 turk
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consentimento, por escrito, da CONTRATANTE, e demonstragdo da
observancia da adequada protecdo desses dados, cabendo a CONTRATADA
a responsabilidade pelo cumprimento da legislacdo de protegdo de dados
ou de privacidade de outro(s) pais(es) que for aplicavel.

19.5. Responsabilidade: A CONTRATADA responderd por quaisquer danos,
perdas ou prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes
do descumprimento da Lei Federal n® 13.709/2018, no Decreto Estadual
n® 4922-R, de 09 de julho de 2021 e outras normas legais ou
regulamentares relacionadas a este Contrato, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade a fiscalizagdo da CONTRATANTE em seu
acompanhamento.

19.5.1. Considerando a impossibilidade de subcontratagdo, caso ocorra,
nSo exime a CONTRATADA das obrigagdes decorrentes deste Contrato,
permanecendo integralmente responsavel perante a CONTRATANTE
mesmo na hipotese de descumprimento dessas obrigagBes por
subcontratada.

19.5.2. A CONTRATADA deve colocar & disposi¢do da CONTRATANTE,
quando solicitado, toda informacd3o necessaria para demonstrar o
cumprimento do disposto nestas clausulas, permitindo a realizacdo de
auditorias e inspecdes, diretamente pela CONTRATANTE ou por terceiros
por ela indicados, com relagao ao tratamento de dados pessoais.

19.5.3. A CONTRATADA deve auxiliar a CONTRATANTE na elaboragao de
relatérios de impacto & protecdo de dados pesscais, observado o disposto
no artigo 38 da Lei Federal n° 13.709/2018, relativo ao objeto deste
Contrato,

19.5.4. Se a CONTRATANTE constatar que dados pessoais foram utilizados
pela CONTRATADA para fins ilegais, ilicitos, contrarios a moralidade ou
mesmo para fins diversos daqueles necessarios ao cumprimento deste
Contrato, a CONTRATADA serd notificada para promover a cessacao
imediata desse uso, sem prejuizo da rescisdo do Contrato e de sua
responsabilizagdo pela integralidade dos danos causados.

19.6. Eliminagdo: Extinto o Contrato, independentemente do motivo, a
CONTRATADA deverd em, até 10 (dez) dias Uteis, contados da data de
seu encerramento, devolver todos os dados pessoais a CONTRATANTE ou
elimina-los, inclusive eventuais cépias, certificando a CONTRATANTE, por
escrito, do cumprimento desta obrigagdo.

CLAUSULA VIGESIMA: CASOS OMISSOS

20.1. Os casos omissos deste contrato reger-se-do pela Lei 13.303/2016
e pelo RILC, como também pelos documentos integrantes do presente
ajuste.
(27) 3232-4500 K39
cturk cturb., -uov.brr 3
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CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA; DO FORO

21.1. As partes contratantes elegem o foro de Vitéria, Estado do Espirito
Santo, como Unico competente para dirimir as questdes que porventura
surgirem na execugdo do presente contrato, com renincia a qualquer
outro, por mais privilegiado que seja.

21.2. E, por estarem justas e contratadas, assinam as partes, depois de
lido e achado conforme, o presente contrato em trés vias de igual teor,
para a sua validade e eficacia juridica.

Vitéria/ES, 30 de maio de 2025.

COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE
PASSAGEIROS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO — CETURB/ES
CONTRATANTE

COMUNICA SOLUCOES LTDA
CONTRATADA
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ANEXO 1
TERMO DE REFERENCIA
CONTRATACAO DE SERVICOS DE “CALL CENTER”
1. DEFINIGOES E CONCEITDS

Este item tem como objetive definir e padronizar os termos técnicos,
jargdes e abreviagbes utilizadas dentro da organizagdo, garantindo gue
todos os membros da equipe tenham uma compreensdo comum e
precisa.

1.1- ATENDENTE: Empregado da empresa operadora do Call Center que
ocupa uma Posigdo de Atendimento (PA) para atendimento ao usudrio,
fornecendo informagdes efou registrando suas manifestacdes.

1.2- BACK OFFICE: E a retaguarda da operagdo. Um conjunto de
solugdes utilizadas para agilizar, controlar, analisar e automatizar os
procedimentos de apoio, sejam eles administratives ou produtivos, tais
como monitoria dos atendimentos e da qualidade, analise de processos
internos pendentes de tratamento, desenvolvimento de relatérios
gerenciais e operacionals, tratamento de manifestacdes de usuarios e de
e-mails, envio de mensagens SMS, dentre outros.

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

1.4- CTI - COMPUTER TELEPHONY INTEGRATION: O pirocesso pelo
qual um equipamento telefénico troca informagdes de uma chamada com
um computador visando gerenciar melhor a chamada. Tem como
objetive técnico  primordial interligar  sistemas telefbnicos e
computacionais, permitindo a interagdo entre 08 dois para gue cada um
possa controlar e trocar informagdes com o outro.

2025 [ XJ56L - E-DOCS - COPIA SIMPLES  17/022025 1154 PAGINA 1/ 41

1.5- DAC -~ DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS: sistema
ou equipamento utilizado em centrais de atendimento (call centers) para
gerenciar e direcionar automaticamente as chamadas telefbnicas
recebidas para os atendentes ou departamentos apropriados.

1.6- MANIFESTAGAO: Contatos dos usudrios por meio dos canais
disponibilizados  pela  Companhia, referentes a informagtes,
reclamagBes, sugestbes, criticas e eiogios a respeito dos servigos
gerenciados pela CETURB/ES, podendo ser identificada ou anénima.

1.7- PA- POSICAO DE ATENDIMENTO: Cabine para uso do atendente,
contendo cadeira, mesa para computador, computador, telefone,
headsetfamplificader e descansos para punhos e pés etc, bem o como
atendente. (27) 3232-4500
coturbiceturb.as.gov.or ]
www . crturh es gov.br c
Av, Jerdruma Monteiro, 96 - Ed das Repartigees Publicas - Cantro <« CEP. 29010-002 - Vitana - ES ﬂ
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ceturb@@coturb.es qov.er

www.ceturb.es.gov.br O
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m

2028-ZZBR5T - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL  03/06/2025 08:57 PAGINA 22/ 88



CETURBE

Companhls Estadual de Tranzportes Cotativos de Passageiros do Estado do Espinto Santo

Av. Jerdnimo Monit

T

CETURBE

Companhm Extrdua de Tramsperie: Coletives vo Favaagenos o E3lass oo Eyrito Barts

1.8- RELATORIOS  AUDITAVEIS: Informagdes  geradas pela
CONTRATADA gque 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 pele gerenciamento das manifestagdes (recebimento,
andlise, encaminhamento para tratamento e resposta ao usuario).

1.10- SUPERVISOR: Empregado da CONTRATADA responsavel pelo
acompanhamento das atividades do atendente, encaminhamento e
respostas as manifestagbes, bem como o contato com o Coordenader de
Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES, para dirimir dividas 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 opgGes no atendimento eletrénico.

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

2. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de
atendimento na modalidade “Call Center” incluindo toda infraestrutura
fisica, equipamentos, aplicatives (hardware e software), recursos
humanos e tecnolégicos necessdrios, procedimentos de monitoragdo e
gestdo das operacdes, solugio de telefonia e aplicagbes automatizadas
de envio de mensagens tipo SMS, recebimento e tratamento de
mensagens recebidas por meio de aplicativos do tipo WhatsApp,
recepgdo e envio de e-mail, bem como a sua gestdo, manutengio e
operagdo, obedecendo rigorosamente as especificagfes técnicas,
instrugdes e anexos que integram o presente termo de referéncia.

A CONTRATADA devera atender as manifestagdes dos wusudrios
referentes a informagdes, reclamagfes, sugestdes, criticas e elogios
sobre a operagdo, programagdo, planejamento e aspectos
administratives relacionados aos sistemas de transportes gerenciados
pela CETURB/ES e outros assuntos correlatos.

Pagina 23 de 67
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3. JUSTIFICATIVA

0s servigos de atendimento disponibilizados pela CETURB/ES, voltados
principaimente para os usuarios do Servigo pablico de Transporte
Coletive 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 Rodoviatio
Intermunicipal de Passageiros do Estado do Espirito Santo - SITRIF, do
Servigo Especial M8o na Roda- SEMAR e do Servico Seletivo s&@o
essenciais para a populagdo usudria, cujas demandas se relacionam
desde o planejamento & operaglio do sistema de transporte, incluindo
sua avaliagdo.

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

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

O servico de atendimento telefénico & terceirizado, com atendimento
humano das 07:00 &s 22:00, com 05(cinco)} atendentes, operando de
sequnda a sabado, exceto feriados nacionais.

Face ao exposto acima, a manutencdo desses servigos se faz necessdria
e & de grande relevincia para o pleno atendimento dos reguisitos
inerentes 3 acessibilidade da informagée, uma vez que a CETURB/ES ndo
dispdbe de mio-de-obra, equipamentos e infraestrutura totalmente
adequados a legislagao pertinente para a realizagdo dos mesmos.

A contratacio de uma empresa especializada em atendimento minimiza a
mobilizacdo de capital por parte da CETURB/ES para adequagdo de suas
instalacbes as exigéncias de normas regulamentares especificas para
esses servigos, a aquisigdo de softwares, hardwares, equipamentos de
telefonia etc.
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A n3o contratagdo dos servicos, dada a sua importdncia e a
circunstdncia da indisponibilidade de mao-de-obra propria para a
execucio desses servigos, acarretara prejuizo para a CETURB/ES e para
o usuario devido a dificuldade de atendimento.

Os serviges deverap observar a legislagdo pertinente ao servico a ser
contratado, como o Decreto n® 11.034 de 05/04/2022, bem como adotar
as normas técnicas de safide e de seguranga do trabalho adequados.
Deverdo também atender as prescrigbes técnicas da CETURB/ES.

{27) 3232-4500
ceturbgraoturb os.gov br =]
www, cetlrb ez gov.br G
Av. Jerdnimo Monteiro. 96 - Ed das Repartigées Publicas - Centre - CEP: 29010-002 - Vitéria - £S5
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4. DETALHAMENTO DO OBJETO DA CONTRATAGAQ

4.1- Prestaglio de servicos de atendimento receptivo e ativo aos
usuérios dos servigos gerenciados pela CETURB/ES e encaminhamento
de suas demandas envolvendo a utilizagdo adequada dos recursos de
administracdo da informagio e de comunicagso.

4.2- O atendimento telefonico sera receptivo e ativo. O servico
receptivo sera através do telefone 0800 039 1517 ou outro{s) nimero(s)
que for (em) designado(s) pela CETURB/ES. O atendimento telefdnico
ativo sera utilizade na realizagie de ligagbes para o servigo de retorno
aos usuarios e outras demandas da CETURB/ES.

4.3- A Empresa a ser CONTRATADA deverd utilizar o “Software de
Gestdo das Manifestacbes” existentes na CETURB/ES para efetuar o
registro & consulta ao andamento de manifestagbes 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 adequacgdes necessdrias no seu sistema para utiliza-lo.

4.4- A CONTRATADA poderad sugerir adequagdes ao “Software de Gestdo
das ManifestacBes” existente ou apresentar novo software, desde que
arque com os custos das modificagdes, implantagdes e licenciamentos.
As sugesties de modificagSes ou utilizagde de um novo software
poderdc ser aceitas ou nido pela CETURB/ES.

4.5- A CONTRATADA também sera responsavel pelo envio de mensagens
por SM5. O Servigo de mensagens por SMS, serd utilizado para informar
o andamento das solicitagées de gratuidade no Sistema Transcol,
bloqueios dos cartdes por uso indevido, avaliacdo médicas, cadastro no
Servico Especial Mio na Roda, chamamentos, e outras utilizagdes
demandadas a critério da CETURB/ES.

4.6- A CONTRATADA devera dispor de mecanismos de seguranca da
informagdo, como firewall e antivirus, etc, para serem integrados i rede
da CETURB/ES. Todos os computadores dever8o estar com antivirus e
sistemas operacionais atualizados com os lltimos paiches de seguranca
disponiveis. A CETURB/ES poderd auditar periodicamente o atendimento
deste item.
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4.7- A CONTRATADA deverd disponibilizar circuitc de comunicagio de
dados dedicado (Link de Dados), que atenda as necessidades de trifego
de dados, inferligando a suva rede com a rede da CETURB/ES. Os
equipamentos, a infraestrutura de dados, e seu respectivo
dimensionamento, necessarios para a conex3o0 i rede da CETURB/ES
ficardo a cargo da CONTRATADA, bem como os custos de locagdo do(s)
link(s) e do roteador.
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4.8- Caberd a CONTRATADA a responsabilidade pelo desenvolvimento do
acesso ao sistema da CETURB/ES. A CETURB/ES podera acatar ou ndo a

proposta apresentada. (27) 3232.4500
ceturb o ceturty ti.gov.brm

www.colurb.es gav.br O
Av, ranimo Monts 3 » Ed. das Reparticoss Publicas - Centra - CEP. 20010-002 - Vilorna -ES ﬂ

{27) 3234 0 ‘_‘
coturbc turk ;.gov.brm
www.ceturb.os.gov.br D

Av,. Jerénimo Monteiro, - Ed. das Repartigoes Pubhicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitoria - ES C
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4.8.1- Sera disponibilizado para a CONTRATADA as API's necessarias
para acesso ao banco de dados da CETURB/ES, no perfil de usuério,
para prestagdo das informagbes em cumprimento ac contrato.

4.0- A CONTRATADA deverd disponibilizar, todas as condigles e
infraestrutura operacional necessaria para relacionamento com usuarios,
tais como recursos humanos, materiais e tecnolégicos, para a execugao
dos seguintes servigos:

.9.1-Apoio e suporte ao atendimento Telefdnico/Servigos de Telefonia;
.9.2-Apoio e suporte ao atendimente Muitimidia;

.0.3-Relacionamento com usudrio receptivo e ativo;

.9.4-Supervisdo dos servigos;

.9.5-Back Office;

.9.6-Gestdo de atendimenio;

.9.7-Dimensionamento e acompanhamento de trafego;
4.9.8-Elaboracio e implantagdo de roteiros, fluxos de atendimento e
rotinas de trabalho;

4.9.9-Analise, desenvolvimento e manutencdo de sistemas especificos
para atendimento e;

4.9,10- Outros servigos necessarios para garantir o cumprimento do
CONTRATO.

R s

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

5.1- Servico Receptivo: Compreendem as atividades de atendimento
do publico em geral para solicitacdes de servigos, reclamacgdes,
sugestes, denfncias, elogies e pedidos de informagdes relativas aos
servicos prestados efou gerenciados pela CETURB/ES.

5.1.1- Atendimento & registro de manifestagdes de usuarios, contendo
reclamagies, solicitagbes, pedidos de informagbes, sugestbes, elogios
ou denuncias.
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5.1.2- Fornecimento de informagdes 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 Manifestagbes” ou
outro meio definido pela CETURB/ES das demandas que ndo tiverem
solugio imediata ou cujas informagdes ndo constem dos scriptsfroteiros
e gue nio 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 usuario.
(27) 3232-4500
geturb i ceturb ﬂ-,quv.brE

X ceturb.cs.gav.br m
Av. Jerdnimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Gontra - CEP. 29010-002 - Vilara - ES n

{27) 3232-4500

c turb@cﬂurbns.qov.brm

www.ccturb.es . gov.br c

Av. Jardnimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigées Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitoria - ES
#
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5.1.6- Atendimento aos ramais da Gerencia de Atendimenio ao Usuario
{GEAUS). A CONTRATADA por meio dos atendentes fara atendimento dos
ramais da GEAUS que ndo forem atendidos conforme regra a ser
estabelecida. Em sendo assim, as ligagBes serjo transferidas para um
dos atendentes ou fila de espera que procederd conforme orientagao
recebida especificamente para essas ocasides.

5.1.7- A funcionalidade deverd permitir: transferéncia, atendimento
automatico pela URA e atendente, identificacdo do chamador, relatdrios
gerenciais.

5.1.8- Finalizagdo de todo e qualquer atendimento com os devidos
registros no sistema.

5.2- Servigo Ativo: Compreendem as ligagbes telefonicas originadas
no "Call Center” em horarios acerdados e devidamente autorizados pela
CETURB/ES.

5.2.1- Realizagdo de retorno de chamadas e solicitagBes para
esclarecimentos, orientagdes e informagdes ndc disponibilizadas no
primeiro contato.

5.2.2- Solicitagdo de informagbes complementares aos usuaries para
melhor entendimento das demandas geradas, quando o conteido das
demandas encaminhadas ndo for suficiente para tratamento.

5.2.3- Realizagdo de ligagdes telefénicas de interesse da CETURB/ES.
5.2.3.1 - Estima-se em torno de 100 {cem) ligagdes/més.

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

3.3- Mensagens SMS: Envio de mensagens aos usuarios de acordo com
a listagem de telefones e mensagens.
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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 deverd ser responsavel pelo envio e
gerenciamento dos SMS enviados aos usuarios de acordo com a
demanda da CETURB/ES.

5.3.3- O gerenciador de SMS devera permitir integracdo com os outros
aplicativos da solugdo, para o disparo de SMS de acordo com as
operagdes realizadas no sistema.
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5.3.4- serdo utilizades SMS nos formatos GSM (até 160 caracteres) e
Unicode (até 70 caracteres) ou equivalente.
(27) 3232-4500

coturbitceturb es.gov.br[Z}
www. coturb es.gowv.br c
v, fu no Montelro, . Eel ¢ particoss Publicas - Cenl CEP. 20010-002 - Viténa - E n

(27) 3232-a500 kN
coturb@ceturb.es.gov.br [
www.ceturb.os. gov.br c
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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 Gnico SMS terd cobranga de dois créditos
ou mais, proporcional ao volume de caracteres do texto enviado.

5.3.6- O sistema deverd possibilitar a integragio com o cliente através
do registro das respostas encaminhadas pelos clientes.

5.3.7- O sistema podera ser utilizado para realizacdo de pesquisas a
critério e definidas pela CETURB/ES.

5.3.8- O sistema gerenciador de 5M5 devera fazer o gerenciamento do
banco de dados efetuando o registro de todas as operacdes solicitadas
pela CETURB/ES.

5.3.9- O sistema deverd disponibilizar relatérios gerenciais com
controle de saldo, quantitativos e graficos dos nameros de SMS
enviados, entregues e cancelados.

5.3.10- O sistema deve possibllitar o 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.
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5.3.12- A CONTRATADA deverd obedecer aos prazos definides a critério
da CETURB/ES.

5.4- A CONTRATADA deve disponibilizar e implantar solugdo de ligagdo
retorno automatico do contato caso seja verificado que a ligagdo, por
motivo desconhecido, foi encerrada indevidamente.

5.5- A CONTRATADA deverd possuir recursos que possibilite transferir,
se necessario, uma ligagio em atendimento pelo operador, para a
conclusio do atendimento pelo supervisor, incluindo a continuidade da
gravagao.

3025100561, - E-DOCS - COPIA SIMPLES

5.6- Unidade de Resposta Audivel — URA: Para atendimento por meio
eletrdnico, sera utilizada a Unidade de Resposta Audivel — URA, que
compreende o atendimento realizado sem intermediagdo humana, para
prestar esclarecimentos, informagdes e orientagdes aos usudrios dos
servigos e distribuigdao das chamadas.

5.6.1- A prestagdo 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 critéric a CETURB/ES poderd utilizar a URA para também
veicular comunicados/mensagens.

(27} 3232-4500

coturb Hesturb as.gov br [}

www.celurb.es gov.br c

Av Jerdnima Montalro, 96 - Ed. das Reparticées Publicas - Centro - CEP: 290190-002 - Vilona - ES

(27) 3232-a500 LN

coturb@caturb.as.gov.br ]

www.ceturb.os. gov.br D

Av. Jerdnime Monteiro, 96 - Ed. das Reparticoes Pubficas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitorin - ES B
m
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5.6.3- Para o pleno funcionamento, o menu de opgbes que serd
utilizado, serd decidido entre a CETURB/ES e a CONTRATADA.

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

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

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

5.6.7- Sempre que julgar necessdrio, a CETURB/ES poderd solicitar a
insergdo ou exclusdo 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 corridos
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
maximec 24h apds a solicitagdo. Caso haja solicitagdo da CETURB/ES
deverfio ser incorporadas ao “banco de mensagens”.

5.6.7.3- As insergdes de mensagens existentes no “banco de
mensagens”, bem como a sua retirada, dever3o ser realizadas em no
maximo uma hora (1h) apds a solicitagio da CETURB/ES.

5.6.8- Informages emergenciais que constem no “banco de mensagens”
devemn ser aplicadas e retiradas apds solicitagio da CETURB/ES ou
cessagdo da metivagdo emergencial.
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5.6.9- A exclusdo de mensagem da URA deverd ocorrer em no maximo,
30 (trinta) minutos apoés a solicitagao.

5.6.10- Nenhuma alteracio implicara em custos adicionais a CETURB/ES.

5.6.11- Caso as gravagbes disponibilizadas na URA (incluindo menus,
muisicas de espera, boas vindas, pesquisa de pds-atendimento,
comunicados, avisos, entre outros) sejam solicitadas pela CETURB/ES a
CONTRATADA devera fornecé-las sem custos no praze negaciado entre
as partes,
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5.6.12- A CONTRATADA podera sugerir 3 CETURB/ES alteragdo do menu

sempre que achar necessario. (27} 3232.4500 9%
ceturbfdceturh ea gov.hr

www.celurb.ex.gov.ior m

Repartigoss Publicas - Centro - CEP. 20010-002 - Vitoniz - €5 K@

Av. Jeranimo Monteirg, 96 - Ed

(27) 32324500 k8
ceturbigceturb, s.qov.brm
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5.6.13- Para o plenc funcionamento da Centrai de Atendimento, o menu
deverd ser configurado de forma a atender as necessidades da
CETURB/ES & estar em conformidade com a legislacao, devendo o fluxo
ser desenhade em conjunto com a CONTRATADA durante a fase de
mobilizacdo inicial. O fluxo definido podera ser revisto e alterado
posteriormente & critério da CETURB/ES, podendo a Contratada sugerir
alteragdo sempre que achar necessario.

5.6.14- A URA deverad estar apta a interagir automaticamente com o
cliente a fim de possibilitar o autoatendimenta, seja através do
reconhecimento de voz, da selecic de opgles preestabelecidas,
digitacdo do numerc de linha, protocolo, CPF ou gualquer outra
configuragdo definida entre a CETURB/ES e a CONTRATADA.

5.7- O sistema de gravacdo digital do atendimento devera ter as
seguintes caracteristicas:

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

1154 PAGINAD/ 41

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

I

5.7.3- As gravagBes deverdo prever 100% das chamadas de voz com
todos os detalhes de cada uma de forma a possibilitar um rapido acesso
aos atendimentos, quando necessdrio, tais como: protocolo  do
atendimento, data, hora exata, nimero do telefone chamador, motivo do
atenditnento, nome do Agente que atendeu a chamada,
equipamento/plataferma  que recebeu a chamada ou informagdo
adicional que a CONTRATADA possa oferecer. Serio consideradas
“ligagBes gravadas” os atendimentos na integra, sem cortes ou
partigbes.

5.7.4- As gravagBes devem estar disponiveis para acesse online, em
tempo rea!, por pelo menos 12{doze) meses apds cada contato, estando
acessiveis para escuta ou recuperagdo quando necessario.
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5.7.5- As solicitagbes de recuperagdo de gravagao de mais de 12 meses,
deverdo ser atendidas em até 48h, salvo para casos urgentes do Poder
Judicidrio ou outros. Estes poder3o ser solicitados em menor tempo e 0
prazo serd negociado com a CONTRATADA.

5.7.6- Todas as gravagdes dever3o ser armazenadas em ambiente
adequado, restrito e seguro e guardadas durante todo o periodo do
contrato.

5.7.7- A CONTRATADA deverd indicar a forma como serdo passadas as
gravagbes de mais de 12 meses, a CETURB/ES, com uma metodoiogia
documentada de busca.
(27) 3232-4500
eefurh ceturb £ Qov hrm
werw. coturb.es gov.bir Cj
Av Jeronimo Monteiro, 96 - Ed das Repartigoes Publicas - Ceniro - CEP. 29010-002 - Vitorias - ES u
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3.7.8-A CONTRATADA deve entregar & CETURB/ES todas as gravacies
através de midias de armazenamento (DVDs, HD Externo e etc.} com
ferramentas de buscas, a qualguer tempo ou em caso de finalizagdo do
contrato.

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

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

5.7.11- A CONTRATADA deverd manter cépias de seguranca das
gravagbes.

5.7.12- A forma e periodicidade dos backups podera ser alterada a
qualquer tempo, desde que de comum acordo entre a CETURB/ES e a
CONTRATADA;

5.8- Atendimento Multimidia (internet, mensageiros tipo WhatsApp,
chat, e-mail e outros}: podera ser solicitado & contratada a prestacido de
servigos complementares de atendimente aos usuarios, utilizados para
esclarecimentos, informagdes, divulgagio de campanhas e comunicados,
realizagdo de pesquisa, ou outra demanda da CETURB/ES, de forma
integrada, permitindo que o atendimento seja mais dindmico e acessivel.

5.8.1- A alteragdo qualitativa ou quantitativa do contrato podera ocorrer
por acorde das partes, e conforme o estabelecido nos artigos 124 a 128
do RILC — Regufamento Interno de LicitagBes, Contratos e Convénios da
CETURB/ES.

5.8.2- site da CETURB/ES: Atendimenito as mensagens recebidas no
“Fale Conosco” do site da CETURB/ES, e leitura didria dos e-mails
recebidos no enderego especifico do DISQUE-CETURB, respondendo
diretamente ou inserindo-as no “Software de Gestao das Manifestagdes”
para tratamento.
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5.8.2.1- A CONTRATADA, em parceria com a CETURB/ES, podera
desenvolver solugbes de autecatendimento para disponibilizacdo no site
da CETURB/ES, aplicativos ou outras formas de atendimento.

5.8.2.2- 0s recursos para a execugdo do atendimentoc 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 ao site da CONTRATADA, onde os servigos

serao executados.
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5.8.2.3- A disponibilizagdo de qualquer servigo deve ser autorizada
previamente pela CETURB/ES.

{27) 3222-4500 b
caturbd :murh,-l.gov.brm
www.Cceturb.es. gov.br m
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5.8.3- E-mail’ s: Recepgio e resposta direta, ou insercdo no “Software
de Gestio das Manifestacbes” dos e-mails encaminhados 4 CETURBJ/ES e
envio de e-mails individuais ou grupo de usuarios previamente
selecionados, informando sobre uma demanda especifica, novos
servigos, etc.

5.8.4-Mensagem do tipo SMS: Envio de mensagem do tipo SMS de
maneira individual ou a grupo de usuarios previamente selecionados
para informagdo de deferimento ou indeferimento de demanda
especifica, agendamento de avaliagdo médica, etc., conforme listagem e
mensagem determinada pela CETURB/ES.

5.8.5-Atendimento via Chat: A CONTRATADA, se solicitado pela
CETURB/ES, devera disponibilizar posicio(bes} de atendimento{s) — PA,
para atendimento de chamadas via “Chat”.

5.8.5.1- As regras, os fluxogramas e os relacionamentos, bem como o0s
relatorios de uso do sistema serdo definidos entre a Contratada e a
CETUREB/ES, seguinde o5 mesmos parametros dos estabelecidos para o
servigo de atendimento call center.

5.8.6- Outros Servigos: Caso haja acordo entre a CETURB/ES e a2
CONTRATADA, poderioc ser adicionados ao atendimento multimidia
outros servicos ou midias sociais, nio especificados anteriormente, seja
como substituicde de servigos existentes ou como acréscimo, em razdo
de necessidades, atualizagbes, evolugdo tecnoidgica efou redugao de
custos da tecnologia, em conformidade com os artigos 124 a 128 do
RILC - Regulamento Interno de Licitagbes, Contratos e Convénios da
CETURB/ES.
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6. TECNOLOGIA APLICADA

6.1- Caracteristica do Gerenciamento de Atendimento Telefénico: Tem
por objetive centralizar o recebimento de ligagdes telefdnicas,
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.

20254.XJ58L - E-DOCS

6.1.1- A CONTRATADA devera manter gravagbes na integra de todas as
ligacdes recebidas no Call Center - requisito de recuperagao de
gravagBes para disponibilizacdo sempre que solicitada pela CETURB/ES.
O usuario devera ser informado da gravagaoc do dialogo.

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

(27) 3232.4500

turbficeturb o+ gnvbrm

www.ceturb.os gov br c

Av. Jerdmmo Montgico, 3G - Ed. das Repartigees Pubhcas - Centro - CEP: 299010-002 - Vilona -ES ﬂ

(27) 3232-4500

cnturhrri?ceturb,nsaov.hrD

www.coturb.gs.gov.br D

Av. Jerénimo Montairo, 96 - Ed. das Reparticoes Pablicas - Centro - CEP: 28010-002 - Vitoria - ES D
m
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6.2.1-Capacidade de acréscimo de cemponentes  conforme  as
necessidades para a melhoria de desempenho.

6.2.2-Capacidade de migragic 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 nimero de usuirios simultineos sem perda de
desempenho g;

6.2.3.4 — Nobreak (para segurar a operagdo funcionando até a partida
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inicio do funcionamento do gerador) e 1 Gerador de no minimo S2ZKVAs, =
capaz de garantir a redundincia das PA’s, links de internet e servidores. ~
<
6.2.4-Permitir integragic com a rede de dados da CETURB/ES, protocolo g
TCP/IP, ambiente Microsoft Windows, sistema de comunicacdo integrada o
de Voz sobre IP (VoIP) e sistema de gerenciamento e monitoramento =
das PA's. S
&
6.2.5-Comunicagdo Voz { Dados. g
6.3- Interface de Rede: A interface de interligagio da rede da o
CONTRATADA deverd ser compativel com os dispositivos de sequrancga Q
da CETURB/ES. z
<
6.4- Servigo Telefonia: A CETURB/ES disponibilizara servico de telefonia, FS‘"
com numerc 0B00 039 1517 efou outro nimero a seu critério, através i
de até dois canais E1 com 30 canais, sinalizagdo R2D ou ISDN para uso §
exclusive a servigo da CETURB/ES, fornecidos pela CONTRATADA. 2
6.4.1-Os custos das contas teleffnicas vinculadas ao(s) ndmero(s) 3
disponibilizado(s) para o servico serd de responsabilidade da E
CETURB/ES, ficando a cargo da CONTRATADA a responsabilidade pelas g
solicitagbes e acompanhamento das manutencies necessarias.
6.4.2-A CONTRATADA devera bloquear ligagGes a cobrar.
6.4.3-0s equipamentos & a infraestrutura de dados e voz necessarios
para utilizagdo desse servigo ficardo a cargo da CONTRATADA.
6.4.4-A decisdo quanto a gratvidade no recebimento de ligacdes
oriundas de telefonia movel sera da CETURB/ES.
27} 32324500

ceturb@ceturb es gov.urE
www.taturb ez gov.br a

A\v. Jerdnlmp Montairo. 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Cantio - CEP. 29010-002 - Vioria - ES ﬂ

(27) 3232-4500 RN
coturb@coturb. s.gov.br
www.caturb.os.gov.br G
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6.5- Acesso a internet e solugdes de PABX/DAC/URA: A CONTRATADA &
responsavel pela contrata¢io e custos de link de acesso a internet pelo
atendente, link ponta a ponta para recebimento e transferéncias de
chamadas entre o PABX da Ceturb e a Contratada, assim como todas as
salugdes de PABX/DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas/URA -
Unidade de Resposta Audivel).

6.5.1- Para assegurar a redundancia de interconexdo, qualidade e a
seguranca dos servicos de internet, evitando interrupgBes e prejuizos,
serd exigida a contratagio de 02 jinks de acesso a internet, com
operadoras distintas e por rotas distintas.

6.6- A solugio de PABX / DAC deverd estar inicialmente configurada
como descrito nos itens seguintes:

6.6.1-Garantir ao usuario, nc primeiro menu eletrénico e em todas as
subdivisdes do menu eletrdnico, a opgio de contato com o Atendente;

6.6.2-Garantir, quando possivel, o acesso das pessoas com deficiéncia
auditiva ou de fala, em carater preferencial, facultado 3 CETURB/ES
atribuir nimero telefdnico especifico para este fim;

6.6.3-Suporte de voz e dados via integragao de fungdes Computador —
Telefonia (CTI - Computer Telephony Integration Arguitetura)
recorrente e tolerante a falhas;

6.6.4-Ter capacidade para gque todos os pardmetros de Atendente,
inclusive o nimero do seu Login pessoal, acompanhem a identificagdo
de login e sejam independentes da localizagio fisica do terminal de voz;

6.6.5-Possibilitar que o atendente digite cédiges de motivo na interface
CTI — Computer Telephony Integration.

6.6.6-Ter capacidade interna de anincios/mensagens de modo a
permitir a gravagdo de no minimo quatro minutos de duragdo total;
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6.6.7-Ter capacidade para gravacdo da URA sem custos adicionais, e em
quantidade requerida pela CETURB/ES;

6.6.8-Ter capacidade interna de gravagdo de espera, passitilitando que
0s usuarios, enguanto aguardam na linha, possam ouvir mensagens
institucionais efou msica de espera;

6.6.0-Ter capacidade de rotear as chamadas considerande o namero
chamador {namerc de A} e o numero discado (nimero de B);

6.6.10- Ter capacidade de rotear uma ligagdo a partir de uma arvore de
pré-atendimento (recepcionista digital), onde o usuario tenha a opgao
de escolher o tipo de servigo que deseja. A partir da opgao escolhida, a
chamada sefa roteada para o grupo DAC especifica para aguele tipo de
servico; (27) 3232-4500
ceturhffcaturty 0% gov hr
www cetlurb os gov.br D
A, Jerdmimo Monteirc, 96 « Ed. dax Repaitigees Publicas - Centro - CEP. 29010-002 Vilona - E

(27) 3232-4500
caturb.’u‘«cmurb.ozs.c:ov.hrE

www.coturb.es.gov.br m
Av. Jerdnimo Monteiro. 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Centro - CEP: 28010-002 - Vitéria - Es Kl
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6.6.11- Ter capacidade de rotear uma ligagdo com base em prioridade e
em diferentes niveis;

6.6.12- Ter capacidade de programacdo do roteamento das chamadas
por perfil do atendente e com base, no minimo, nos seguintes ftens:

6.6.12.1- atendente ha mais tempo livre;

-12.2- chamada ha mais tempo em fila;

-12.3- nlimero de atendentes em disponibilidade;

.12.4- prioridade;

.12.5- hora do dia (inclusive com corregdo em caso de horédrio de
0);

12.6- dia da semana;

e

DL AR N
= B N - )

6.7- Sistema de Gerenciamento de Chamadas: O Sistema de
Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera gerenciar todas as
posicies de atendimento receptivas e ativas centralizando o
recebimento de ligacdes telefénicas, distribuindo-as automaticamente
acs atendentes e possibiiitando o atendimento aos usuarios finais, por
teiefone ou Chat, efetuar registros e permitir consulta das chamadas,
dos atendimentos realizados, monitorar e gravar as ligacfes telef8nicas,
controlar o fluxo das chamadas, fornecende dades para o melhor
gerenciamento dos recursos humanos e tecnolégicos. O sistema de
supervisdo do “Call Center” também deverd fornecer facilidades para a
geragao de relatorios auditaveis estatisticos e gerenciais, filtragem de
dados configurdvel e customizagdo de relatdrios e graficos, além de
atender com as premissas e quantitativos minimos abaixo:
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6.7-1.A CONTRATADA devera disponibilizar para a CETURB/ES no
minimo 1 {uma) licenga para gerenciamento remoto em tempo real da
operagdo do “Call Center” e no minimo I (uma) para gerar relatdrios,
inclusive o que originard a fatura mensal;

6.7-2.A CONTRATADA deverd disponibilizar para a CETURB/ES no
minimo 01 {uma) licenca para escuta on-line de ligagdes, gravacdes,
acesso as estatisticas de atendimento em tempo real e acesso a base de
conhecimento informatizada;
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6.7-3.A CONTRATADA deve apresentar até o quinto dia (til de cada més
um relatério contendo infermagdes gerenciais e estatisticas dos servicos
prestados. Os relatorios devem estar disponiveis para acessc web efou
no link previsto e possibilitar exportagdc para arquives PDF, XLS e DOC;

6.7-4.Possuir no minimo uma posigdo de Multicanal integrada ao
Gerenciador do “Call Center” destinada para atendimentos especificados
pela CETURB/ES e;
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6.7-5.Possuir no minimo uma posigdo de e-mail integrada ao
Gerenciador do “Call Center” destinada para atendimentos especificados

ela CETURB/ES.
i / (27) 32324500

rturb4 sturbh es.gov )rm
www calurb es gov br D
b v b > Montel “d fas Reparig Publ Centro - > 20010002 - Vitoria ﬂ

(27) 3232.4500 |0
coturb@ce r-nb.os.gov.brm
www.ceturb.es.gov.br C‘

Av. Jerénimo Monteiro, 96 - Ed. das Reopartigoos Publicas - Contro - CEP: 29010-002 - Vitoria - ES &
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6.8- Sistema para a Central de Atendimento - As aplicagOoes a serem
utilizadas na Central de Atendimento tero as seguintes caracteristicas:

6.8.1-Serdo utilizados links dedicados para acessc ao sistema de Gestao
da CETURB/ES, os quais serdo fornecidos pela CONTRATADA;

6.8.2-Os atendentes deverdo ter acesso a internet para consultar sites
relacionados & execucdo do servigo, a serem definidos de comum acordo
entre a CETURB/ES e a empresa CONTRATADA. O acesso a Internet sera
fornecido pela CONTRATADA;

6.8.3-A CONTRATADA deverd prover solugio de TI especifica para
armazenamento e gerenciamento da base de conhecimento, contendo
procedimentos e fluxos de atendimentos dos servicos prestados e;

6.8.4-A CONTRATADA deverd prover solugie de TI gue possibilite a
pesquisa de pos atendimento, tanto do atendimento prestado pelo
atendente come do servico prestado pela CETURB/ES. A pesquisa de
atendimento devera ser realizada apds ¢ atendimento ao cliente.

6.9 Scripts de Atendimento:

6.9.1-A Central de Atendimento devera dispor de meios que permitam
navegar por uma base de conhecimento informatizada de forma que os
servicos possam  ser identificados, atendendo as necessidades
requeridas com rapidez, qualidade e padronizagio de procedimentos.
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6.9.2-Na execuglo dos sefvigos a CONTRATADA obedecera aos fluxos de
atendimento estabelecidos juntamente com a CETURB/ES, contendo a
descticlio do didlogo do Atendente com os usudrios (perguntas tipicas e
suas respostas) e os procedimentos a serem adotados para a resolugao
do problema, registro de informagdo, solicitacdo de servigos, registro de
sugestdo e de reclamagdes.

7. INFRAESTRUTURA

26251 X581 - E-DOCS - COFIA SIMPLES

7.1- Os servicos de operagdo e gestdo da Central de Atendimento ser&o
executados nas dependéncias da CONTRATADA, que devera estar
localizada em um dos municipios que compBem a Regidoc Metropolitana
da Grande Vitéria - RMGY, podendo ser sede ou filial, onde devera ser
realizada toda a operacdo de atendimento. Esta condi¢do de localizagdo
deverad ser comprovada em até 20 dias corridos apds a assinatura
contratual.

i) Justificativa: facilita a comunicagge e o monitoramento das

atividades. A proximidade também assegura que eventuais necessidades

de acompanhamento presencial, auditorias e supervisbes possam ser

realizadas de forma mais célere, minimizando o tempo de resposta. A

proximidade da central de atendimento & CETURB/ES proporciona maior

flexibilidade em situagbes de urgéncia, como a hecessidade de ajust@sizaz-450c
coturb'h‘cnturb.o-.qov.brE

www coturh os gov.lir m
Av. Jerdnima Monteiro, 86 - Ed das Repartigoes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitaria ES ﬂ

(27} 3232-4500

coturk :Pceturb.es.uov.bru

www.ceturb.cs.gov.br D

Av. Jarénimo Monteire, 96 - Ed. das Reparticoes Publicas - Cantro - CEP: 29010-002 - Vitsria - €5 K
e e
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réapidos no servico ou a resolugao de imprevistos, Isso contribui para
melhorar a qualidade do atendimento prestado e minimizar eventuais
problemas operacionals. A localizagdo da central de atendimento na
Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV) podera proporcionar 3
Contratada, maior conhecimente sobre a geografia da area, incluindo os
aspectos urbanos, suburbanos e as particularidades dos diferentes
municipios que comp@iem a regido.

7.2- Para garantir a precisdo e agllidade no atendimento, € essencial
gue o atendente ¢ o supervisor residam na Regido Metropolitana da
Grande Vitoria.

1); Justificativa: O conhecimento aprofundado da 4rea geografica
local ¢ fundamental para a correta execucdo dos servigos, permitindo
uma interagao mais eficiente e assertiva com o usuario, além de facilitar
o entendimento de suas necessidades relacionadas a regido. Resfdentes
da RMGV estdo familiarizados com os detalhes do territdrio, como
bairros, vias de acesso, pontos de referéncia, e até mesmo situagBes
recorrentes de transito, o que permite um atendimento mais preciso e
eficaz. Essa proximidade geografica facilita a compreensio das
necessidades dos usudrios, permitindo um atendimento mais assertivo,
agi! e personalizado.

7.3- As instalacbes deverdo atender aos requisitos e caracteristicas
técnicas minimas, conforme abaixo:
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7.3.1-5ala de atendimento receptivo e ativo, projetada com tratamento
aclstico, ar condicionade, iluminagdo e espago fisico adequado,
conforme as Normas Regulamentadoras NR17 e NR24 do Ministério do
Trabalho e do Emprego —~ MTE, contempiando também os seus anexos e
outras determinagbes legais;

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

2025-LXJ58L - E-DOCS - COPIA SIMPLES

7.,3.3-Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto,
assento e apoio de pés;

7.3.4-Mesas com funcionalidades ergométricas, gque permitam ¢ ajuste
de altura do teclado e video, quando necessario;

7.3.5-Sala de descanso adequadamente mobiliada para atendentes e
supervisores;
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7.3.6-Infraestrutura para lanche;

7.3.7-Disponibilizar sempre que necessario, sala de treinamento
adequada para a realizacdo de cursos de capacitacdo de atendentes e
supervisores, contendo microcomputador e recursos de multimidia,

quadro branco, som e video e;
’ ' {27) 32324500

ceturbifceturb es gov hra
wwrw. Ceturh.es. gov br D

Av ronmno | ileno ot partsg Publicas - CEP. 20010.0(¢ Vitoria - E

(27) 3232-4500 N
coturb@coturb.os.gov.br ]
www.ceturb.os.gov.br c

e > |
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7.3.8-Responsabilizar-se em suprir as posicbes de atendimento de
acordo com a demanda definida, dispenibilizando pessoal qualificado,
para o adequado atendimento, bem como em situacbes emergenciais.

7.3.9-A qualquer momento, caso julgue necessario, a CETURB/ES poderd
solicitar a3 CONTRATADA a transferéncia do atendimento, atendentes
efou supervisor para sua sede. Messe caso, a CONTRATADA ficara
responsavel  peios custos  decorrentes da necessidade  de
acompanhamento, bem como pelos equipamentos necesgsarios, incluindo
micrecomputadores, softwares de gestdo do Call Center e telefonia, URA
e outros materials essencials para a execucdo dos servigos contratados.
A CETURB/ES sera responsavel pelo fornecimento do local de trabalho.

7.3.9.1- Caso ocorra a mudanga supracitada, deverd ser realizada em
conjunto com a CONTRATADA uma anilise dos custos operacionais e
reequilibrio econémico do contrato, se necessario.

7 4- O salario dos funcionarios da CONTRATADA sera, no minimo, aguele
estipulado em Convencdo/Acordo Coletivo de Trabalho firmada pelo
sindicato da categoria profissional e econdmica vinculada & atividade de
teleatendimento/Call Center ou assemelhado, vedando-se a adocdo de
normas coletivas de categorias profissionals distintas, visto que somente
serd contratada empresa que tenha como atividade econdmica
preponderante a atividade de Call Center ou afins (telefonia, por
exemplo).

7.4.1- A CONTRATADA deverd apresentar a ConvengaofAcordo Coletivo
de Trabalho homologado/validado no SINTTEL/ES - Sindicato dos
Trabalhadores em TelecomunicacBes do Espirito Santo, em até 90 dias
apés a assinatura do confrato com a CETURB/ES, tendo em vista a
exigéncia de que a contratada instale sua central de atendimento na
Regidc Metropolitana da Grande Vitéria, visando assim, garantias
minimas aos trabalhadores que vierem a ser contratados para o servico
objeto deste pregdo, nesta regidio, para que recebam salarios e
beneficios compativeis com sua categoria profissional.
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7.4.2- A CONTRATADA deverd responsabilizar-se por todas as despesas
decorrentes da contratacdo de pessoal, tais como trabalhistas,
previdencidrias e tributarias e demais encargos decorrentes deste
contrato, além daquelas previstas pela legislagdo que regula a relagdo
de trabalho, devendo ainda efetuar o pagamento do salario no prazo
legal, entrega do vale transporte e pagamentos dos demais beneficios
previstos em Convengao/Acordo Coletive de Trabalho, na forma da lei,
independentemente do pagamento da fatura mensal pela
CONTRATANTE.

32274500
coturbireeturb ox qov.brE
www.ceturh.os gov.or c
Av. Jerénimo Mantairo. 96 - E¢ das Repartigoes Pubhcas - Centro - CEP. 29010-002 - Vitoria - ES

(27) 3232-4500

ceturbinceturt ns.aov.br

www.ceturbd.es.gov.br G

Av. Jeronimo Montaire, 96 - Ed. das Reparticdos Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitorla - ES E’]
m
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8. ESTATISTICAS

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

8.1. Chamadas Recebidas:

8.1.1-Quantidade de chamadas recebidas no(s) ndmero(s)
disponibllizado(s) para atendimento ac 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); s
8.2.2-Com atendimento em até 30 sequndos; £
8.2.3-Com atendimento iniciado apds 30 segundos na fila, porém o g
periodo de espera nio chegou 4 60 segundos =
8.2.4-Atendimentos iniciados ap6s 60 segundos b3
8.3, Utilizaglo da URA: g
8.3.1-Quantidade e percentual de chamadas atendidas e finalizadas na ;
URA por faixa hordria e com a informagdo se originada a partir telefonia o
fixa ou celular. E
B.3.2-Quantidade e percentual de chamadas abandonadas na URA. 2
8.3.3-Quantidade e percentual de chamadas atendidas na URA e <
derivadas para o personalizado. §
8.3.4-Tempo de Atendimento na URA (TMA-URA)}: As informagdes de &
utilizagio da URA deverdo ser configuradas da seguinte forma: 00:01 as g
04:00h // 04:01 as 06:00h// 06:01 4s 12:00h// 12:01 as 18:00h f/ 18:01 §
as 22:00h // 22:01 as 00:00h. Essa configuracio podera ser alterada a g
critério da CETURB/ES. g
8.4. Tempo Médio de Atendimento. &

B.5. Chamadas Bloqueadas.
8.6. Chamadas Transbardadas.
8.7. Chamadas Abandonadas.

1-Abandonadas Antes da Fila;

B.7.

§.7.2-Abandonadas na Fila e;

B.7.3-Abandonadas no Ramal (tempo de atendimento menor ou igual a 3
é

(trés) segundos).
8.8. Tempo Médio de Abandono na Fila,
7) 32325 [Co
ceturb acelurh es gov br[Z]
Werw. £ mrb.-l.guv_hrm

Ay Jerdanimo Monteiro 5 - Ed, da partic Publicys - Centro - CEP 28010-002 - Vitonia - E

8.9. Chamadas que aguardaram na Fila.

(27} 3232-a500 (N
coturb@ceturh.os ;ov.urEJ
www. ceturb.os.gov.br C

Av. Jeromimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitona - ES u
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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. Relatério de chamadas encerradas pelos atendentes por um
periodo de tempo determinado a critério da CETURB/ES.

8.16. Comparativo entre o nivel de servico contratado e o efetivamente
realizado.

8.17. Avaliagade do atendimento; Relatério do indice de Satisfagd@e 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;
B.18.5- Paricdo total de pds-atendimento;
8.19. Email;

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

B8.21. Servigo Ativo:

8.21.1-Quantidade ligagbes efetuadas, por dia, nimero chamado e
motivo.

8.22. Relatérios trimestrais encaminhados nos meses de abril, julha,
novembro e janeiro com comparativo entre o trimestre do ano atual e
do ano anterior. O comparativo trimestral deverad conter todas as
informagBes descritas nos itens anteriores (1 a 20) ou a critério da
CETURB/ES que podera modifica-lo. (27) 3232-4500
ceturb i eeturb os.gov.br 5}
wwrw.ceturb m.gov.brn
Av Jerdmimo Manteiro, 96 - Cd. das Rgpartigéios Publicas - Centro - CEP. 29010-002 - Vitoria - ES ﬂ

(27) 3232-4500

coturbfrcoturt as.gov.hr[j

www.ceturb.es.gov.br D

Av. Joerénimo Monteiro, 96 - Ed. das Ropartigdes Pablicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitéria - ES
ﬂ
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8.23. Outros relatdrios e estatisticas, que se facam 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. Devera ser possivel especificar os relatérios por atendente;

B.26. Os relatdérios devem ser disponibilizados de forma organizada,
para facil visuaiizaggo;

B.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 relatéric deverd
constar o nimero dos telefones chamados, data da ligagdo, bem com o
tempo da ligagdo, por categoria (fixo/ celuiar).

8.29. Mensalmente a CONTRATADA enviara a CETURB/ES o relatério
mensal assinado, que podera ser de forma digital.

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 deverd 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
facitidades de acesse, 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 &s
sequintes informacgdes:

202544580 - E-DOCS - COPIA SWPLES 17022075 1154 PAGIA 20141

9.1.1-Nivel de servigo;

9.1.2-Numero de atendentes logados;

9.1.3-Nome e ramal dos atendentes logados;

9.1.4-Status (disponivel, ocupado, pds-atendimento, pausa) e o seu
respectivo tempo de duracio dos atendentes logados;

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

9.1.6-Quantidade de chamadas atendidas & o tempc médio das
chamadas atendidas de cada atendente;

9.1.7-Namero da chamada (recebida ou efetuada) atual e o seu
respectivo tempo de duracao de cada atendente logado;
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9.1.8-Namero 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;

9.1.9- Registro dos intervalos/pausas & sua duracao de cada atendente
logado;

9.1.10- Avaliac3o do atendimento;

g.1.11- Namero de clientes gue estdo aguardando atendimento na fila
de espera.

6.1.12- Cabera a CETURB/ES a aquisicao de monitor, computador ou
outro equipamento necessério & exibigao das informacgoes.

10. EMPREGADOS DA CONTRATADA RESPONSAVEIS PELA

10.1.4.1-Automotivagao;

10.1.4.2-Equilibrio emoclonal - agir com calma nas situacbes criticas;
10.1.4.3-Postura &tica - respeitar as diretrizes internas e informacgdes a
que tem acesso;

10.1.4.4-Organizagao e rapidez na exposigdo de ideias;
10.1.4.5-Capacidade de persuasdo - transmitir seguranga € precisdo nas

RELAGAC DIRETA COM O USUARIO. 5
Os servigos prestados deverao atender as necessidades e %
particularidades da CETURB/ES, e serfic executados por profissionais a
qualificados, com horario definido pela CONTRATADA, em turnos de a.
acordo com a legislagdo vigente, conforme descrigdo. b3
10.1. Atendentes: g

]
10.1.1- Escolaridade: Ensino médio completo. =
10.1.2- Conhecimento: @
10.1.2.1-Microinformatica Windows, Word e Excel; 2
10.1.2.2-Digitagéo; S
10.1.2.3- Técnicas de atendimento; <
10.1.3- Habilidades de Comunicaggo: &
10.1.3.1-Controle de voz (projecao de atitude positiva); i
10.1.3.2-Articulagdo (clareza, dicgdo); 2
10.1.3.3-Modulagdo da voz; =
10.1.3.4-Etiqueta ao telefone (educagdo e gentileza). 0
10.1.4- Habilidades interpessoais e caracteristicas comportamentais: 5,

i

o~

informacgdes;

10.1.4.6-Criatividade - sugerir novas formas para a realizagdo do
trabalho;

10.1.4.7-Atencdo concentrada - capacidade de se ater a execugao do
servigo.

10.1.4.8-Empatia - saber se colocar no lugar do ocutro;
10.1.4.9- Objetividade - agilidade no atendimento.
10.1.5- Habilidades basicas de conhecimento para a execucdo das

atividades:
10.1.5.1-Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungbes
das areas da CETURB/ES; (27) 32324500

ceturbaceturb os.gov hrm
weww . caturb es gov.bir a
Av Jerdnimo Monteiro, 96 - Ed das Reparhigoes Pubhcas - Centra - CEP 29010-002 - Viloria - £S5

(27) 3232-4500

cnturbfu'!ceturb.m,.gov.brm

www.ceturb.es.gov.br B

Av. Jorénimo Montelre, 96 - Ed. das Reparticdos Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitdria - ES E
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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 Regifo Metropolitana, dos Terminais de
Integragdo e Rodoviario.

10.1.6- Atribuicdes/Funcdes:

10.1.6.1-Atender e informar sobre os servigos gerenciados pela
CETURB/ES, bem como registrar as manifestagdes recebidas (elogios,
solicitagBes, reclamagdes, sugestdes, etc).

10.1.6.2-Proceder o registro e a atualizagdo 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. Supervisio:

10.2.1- Escolaridade: Ensino Médio, desejavel ensino superier mesmo
gque incompleto (cursando).

10.2.2- Conhecimento Técnico:

10.2.2.1- Microinformatica Windows, Word e Excel;
10.2.2.2-Digitacdo;

10.2.2.3-Técnicas de atendimento;

.4-Técnicas de Telemarketing;

5-Técnicas de negociacio.

Habilidades de Comunicag8o:

1-Controle de voz (projegdo de atitude positiva);
2-Articulagdo (clareza, dicgdo);

3-Modulagdo da voz;

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

1- Automotivagio;

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

4-Espirito de lideranga;

5-

.6-

7-

(= = )

oo

2025-L%J50L - E-DOCS - COPIA SIMPLES  17/02/2025 11 54 PAGINA 227 41

.5-Disponibilidade para cooperagio;

Educagdo e firmeza na imposigdo de ordens;

Equilibric emocional - agir com calma nas situacbes criticas;
.2.4.8-Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informagdes
a que tem acesso;

10.2.4.9-Organizacdo e rapidez na exposigio de ideias;

10.2.4,10- Capacidade de persuasdo - transmitir seguranga e precisao

nas informagdes; =
10.2.4.11- Criatividade - sugerir novas formas para a realizagdo do
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trabalho;

10.2.4.12- Ateng8o concentrada - capacidade de se ater & execugdo do

servigo;

10.2.4.13- Empatia - saber se colocar no Jugar do outro;

10.2.4.14- Objetividade e clareza nas suas colocacdes;

10.2.4.15- Proatividade; 27) 32324500 K8

turb{tceturh aox gov er
www. ceturb s gov br c
Jera Monte L | t . =t F0-002 - Vitor E n

(27) 3232-4500 KN
coturb@ceturb.as.gov.br ]
www.caturb.c "uv.orn

|

Av. Jerénimo Montairo, 98 - Ed. das Repartigdoes Pub 1S entro - CEP: 29010-002 - Vitoria - ES &4
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10.2.4.16- Capacidade de diagnosticar prioridades.

10.2.5- Habilidades basicas de conhecimento para o monitoramento das

atividades:

10.2.5.1-Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungbes

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

corredoras de transporte da Regido Metropolitana, dos Terminais de

Integragdo e Rodovidrio.

10.2.6- Atribuigdes / Fungbes:

10.1.6.1- Monitoramento das ligagdes;

10.1.6.2-Favorecer o aumento de motivac3o da equipe;

10.1.6.3-Supervisionar horario de entrada, pausas e saida dos
atendentes;

10.1.6.4- Auxiliar os atendentes em atendimentos criticos;

10.1.6.5-Supervisionar as atividades administrativas & os servigos;

10.1.6.6- Revisar diariamente os registros da base da central e gerar

reiatérios auditaveis;

10.1.6.7-Supervisionar as chamadas e 0s didlogos de atendimento

humano, estabelecidos entre os usuarios e os Atendentes.

10.1.6.8-Acompanhar o desempenho dos atendentes, distribuir e

consolidar  planilhas, esclarecer diavidas, atender manifestantes,

comunicar ocorréncias, verificar pendéncias do turno anterior;

10.1.6.9-Transferir conhecimentos e  experiéncia, através de

treinamento e servigos aos Atendentes;

10.1.6.10- Manter relagdo direta com o Coordenador de Relacionamento

com Cliente da CETURB/ES, quando necessério, para dirimir dividas e

10.1.6.11- Encaminhar as demandas recehidas, e respondendo a0

usudrio quando recebida resposta as demandas encaminhadas.

10.1.6.12- Discutir melhorias nas rotinas de atendimento.

10.1.6.13- Qutras atividades inerentes ao cargo.

10.2. Coordenaco e Back Office: As atividades de Coordenacgdo e de
Back Office poderdo ser realizadas pela CONTRATADA com empregados
sem dedicagio exclusiva 8 CETURB/ES, porém em quantidade suficiente
para a prestagio dos servigos descritos neste termo de referéncia, com
qualidade e regularidade.

2625-LXJ58L - £-DOCS - COPIA SIMPLES 17022025 11 54 PAGHIA 23141

10.3. Os treinamentos e capacitagio dos profissionais para o0
atendimento serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

10.4.1- Sera de responsabilidade da CONTRATADA  ministrar
treinamentos comportamentais exigidos ao perfii de Atendente, bem
como aqueles relativos ao Sistema de Gesto 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 disponibilizara o ambiente para a capacitagdo, e a
CETURB/ES disponibilizara empregado(s) habilitado({s) para ministrar o
treinamento. (27) 3232-4500
ceturbfrceturh os gov.br[]

www.ceturb.cs.gov.br m
v, Jarénimo Monteiro. 96 - E6_das Reparticors Publicas - Contro - GEP: 20010-002 - Viteria - S K4

{27) 3232-4500

ceturh@ceturb.es.gov er

www.coturb.es.gov.br D
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10.4.3- Os custos referentes ap material didatico dos treinamentos serio
de responsabilidade da CONTRATADA.
11. DO MONITORAMENTO DOS SERVIGCOS EXECUTADOS

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

11.1. Elaborar e encaminhar, sempre que julgar necessdrio,
questionamentos referentes & prestacdo de servigo de atendimento ao
responsavel pela gesto do contrato na CETURB/ES;

11.2. Monitorar a frequéncia e tipos de questionamentes para enviar a

CETURB/ES, visando analise da necessidadefviabilidade de =
atualizag&o/criacdo dos Procedimentos Operacionais — PO's; E’

<
11.3. Criar estratégias para melhoriz continua da disponibilidade, §
qualidade e desempenho dos turnos e servigos; o

s
11.4. Pesquisar e produzir informagdes necessarias ao atendimento; =

™
11.5. Acompanhar e inspecionar o atendimento das chamadas pelos é
atendentes; =

ol
11.6. Elaborar um quadro geral de atendimento, detalhando, para cada E
dia, as chamadas (recebidas, atendidas, abandonadas) com seus =
respectivos percentuais; =

L
11.7. Disponibilizar outros relatérios auditdveis pertinentes aos servigos ﬁ
prestados, de acordo com interesse e especificagio da CETURBJES, e
sempre que solicitado. o

3
12. CONTROLE DA QUALIDADE E SATISFACAO DO SERVICO z
PRESTADO %

121, A CETURB/ES estabelecerd 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 alcangados, o5 guais serdo
devidamente conferidos pela CETURB/ES;
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12.3. A CONTRATADA devera manter em pleno funcionamento todos os
sistemas que alimeniam a operagdc das atividades realizadas no “Call
Center”, sem interrupgdes dessas atividades;

{27) 3232-4500

coturt cpturb @x gov hrm
www.celurb.es.gov.br a
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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
poderdo ser modificados a critério da CETURBJES, observando o
equilibrio econdmico-financeiro do Contrato,

12.5. Na hipétese dessas modificacdes efou substituices implicarem em
novos custos, a CONTRATADA submetera a apreciagdo da CETURB/ES, a
meméria de calculo discriminando detalhadamente o novo custo dos
5ervigos,;

12.6. O pagamento dos servigos contratados serd efetuado conforme as
condigbes estabelecidas e devidamente comprovadas, sendo a
remuneragdo dos profissionais que prestardo os mesmeos, bem como os

encargos sociais e tributos exigiveis, de responsabilidade exclusiva da 5
CONTRATADA; a

<
12.7. 5e a CONTRATADA, por problemas alheios 4 CETURB/ES, ou g
consideradas Injustificaveis pela mesma, ndo cumprir os paramefros a
estabelecidos para o Nivel de Servico, a CETURB/ES aplicara um indice x
de redugio sobre o valor devido pelos servigos de atendimento do més. =

ol

=3
12.8. A CETURB/ES deverd comunicar previamente a CONTRATADA a
sobre o{s) desconto(s) Incidente(s) sobre a fatura mensal, a fim de que =

esta venha a expressar a sua anuéncia, ou a apresentar alguma
argumentacio em sentido contrario.

13. PLANO DE CONTINGENCIA

13.1. Qualquer paralisagio dos servigos devera ser justificada a
CETURH/ES que podera aceitar ou ndo. Em caso de ndo aceitagdo estard
a CONTRATADA sujeito a penalidade.

13.2. Paralizagdo dos servicos por mais de 2 (duas) horas sem
justificativa aceita pela CETURB/ES, podera ensejar em rescisdao do
contrato.

20254 X J58L - E-DOCS - COPIA SWMPLES

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
(redundancia), de maneira a garantir a continuidade deos servigos 24
horas por dia, 7 dias por semana ininterruptos, independentemente de
qualguer motive. A estrutura de contingéncia poderd ser através de
estrutura dualizada, central de atendimento de contingéncia ou site
backup para transbordo gerenciade do atendimento;

{27} 3232-4500

ceturbircnturt us‘gov.hrg

www.ceturh.es . gov.br D

Av. Jerdnimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigoes Publicaz - Centro - CEP: 29010-002 - Vitorta - ES {]

(27) 3232-4500
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13.3.2- A CETURB/ES avisard formalmente com até 24 horas de
antecedéncia os casos em que ela possa prever aumento de demanda de
ligagbes por motivos operacionais, de modo a permitir que a
CONTRATADA defina estratégias para manutencdo dos niveis de Servicos
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 e comprovadas de
modo a minimizar os efeitos sobre os niveis de servico;

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

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

13.3.6- Nos casos em que n3o seja possivel a previsibilidade em até 24
horas de antecedéncia do aumento de demanda, a CONTRATADA se
compromete a tomar agbes devidamente registradas e comprovadas de
modo a minimizar os efeitos sobre os niveis de servigo através de
alocagdo emergencial de operadoras ou ajuste de escalas;

14. NIVEIS DE DESEMPENHO/ INDICADORES:

Os Niveis de Desempenho visam garantir a qualidade do servigo
prestado e indica a variagdo considerada aceitavel pela CETURB/ES dos
indicadores para a prestagido dos servigos. Serdo apurados através de
formulas definidas especificamente para cada indice, e deverdo ser
disponibilizados para consulta remota conforme discriminado neste
termo e entreqgues formalmente a CETURB/ES mensalmente. Em caso de
guebra dos Acordos de Niveis de Desempenho, por ndo cumprimento das
metas, poderao incidir penalidades independentes.
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Os Niveis de Desempenho especificados neste item deverdo ser
fornecidos através de Relatdrios Auditdvers.

14.1. [CA —Indice de Chamadas Atendidas: E a razio obtida entre o
numero total de chamadas atendidas dividido pelo ndmerc total de
chamadas recebldas conforme a férmula:

ICA = Total de chamadas atendidas x 100

Total de chamadas recebidas
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14.1.1- A CONTRATADA deverd garantir um ICA maior que 90% (noventa
por cento).

14.1.2- Caso a CONTRATADA ndo consiga atingir o nivel desejado,
devera providenciar justificativa para o fato e enviar para a CETURB/ES
em até 2 (dols) dlas (teis apds o acontecimento do fato.

14.1.3- Caso o nivel n3o seja atingido devido & falta de atendentes em
um determinado horario, cabe a CONTRATADA providenciar justificativa
e enviar a CETURB/ES informando do fato e das agbes corretivas
necessarias.

14.1.3.1- Juntamente com a justificativa do dia, deve ser encaminhado
relatério com o numero de ligagdes recebidas a cada 10 minutos.

14.1.4- A CONTRATADA devera disponibilizar a CETURB/ES relatotios
auditaveis apurados por hora, dia e més do Total de Chamadas
Atendidas - TCA.

14.2. N§- Nivel de Servigo: £ a razio entre o numerc total de
atendimentos efetuadss em até 60 (sessenta) segundos apos o
recebimente da chamada dividido pelo ndmere total de chamadas
atendidas conforme a férmula:

NS = TIotal de atendimentos em até 60 100
Total de chamadas atendidas
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14.2.1- A CONTRATADA deve garantir que o nive! de servigo seja igual <
ou superior a B85% (vitenta e cinco por cento). Em caso de &
descumprimento haverd penalizagdc (glosa) conforme tabela abaixo. ;
" Mivel de Servico Penalidade / Glosa: desconto é
| »= 85% NGo ha penalidade ;
<85% =>70% 1% do valor da fatura mensal 3
<70%=>50% 1.5% do valor da fatura mensal 2

< 50% 2% do vajor da fatura mensal g

14.3. TAB — Taxa de Abandono: £ a raz3o obtida entre o nimero total
de chamadas abandonadas antes da fila, somadas as chamadas
abandonadas na fila, mais as chamadas abandonadas no ramal
(chamadas atendidas pelo atendente e finalizadas em até 2 (dols)
segundos) dividido pelo total de chamadas recebidas, de acordo com a
farmula abaixo:

TAB= Abandonos (antes da fila + na fila + no ramaij X 100
Total de chamadas recebidas

14.3.1- A CONTRATADA devera garantir o indice de abandonc inferior a
49 (guatro por cento).
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14.3.2- A CONTRATADA deverd fornecer Relatéric da base de dados,
constande data, hora e o nOmerc dos telefones em situagdo de
abandono, para fins de auditéria 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 conclusio. @ TMA é mensurado pelo DAC
(Distribuidor Automético de Chamada), representande a razio entre o
tempo total despendido no atendimento e o total de chamadas
atendidas,

14.4.1 - A CONTRATADA deverd disponibilizar 3 CETURB/ES relatérios
auditiveis apurados por hora, dia e més dos Tempos Médios de
Atendimento - TMA.

14.5. CPF — Chamadas que Passaram por Fila: F a razio obtida por meio
do nimero total de chamadas que aguardaram na fila dividido peio total
de chamadas recebidas conforme a férmula:

CPF = ila x 100
Total de chamadas recebidas

14.6. TCR_~ Total de Chamadas Recebidas: Representa o total de
chamadas recebidas pelo DAC - Distribuidor Autoematico de Chamadas,

14.6.1-A CONTRATADA devera disponibilizar 8 CETURB/ES refatérios
auditaveis apurados por hora, dia e més do Total de Chamadas
Recebidas - TCR.

14.7. 18A_-_indice de Satisfacdo do Atendimento: Mensura a satisfagio
percebida pelo manifestante, em relagdo ac atendimentc no “Call
Center”. E calculado através da média das Pesquisas de Satisfagdo dos
Manifestantes, conforme metodologia e critérios definidos pela
CETURB/ES.
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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 Conceifo
5 Totalmente Satisfeito
4 Satisfeito
| 3 Indiferente
2 Insatisfeito
1 Totalmente Insatisfeito

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

~
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14.7.3-A CONTRATADA devera fornecer relatorios auditaveis informando
o nimero total de avaliacBes realizadas e o percentual de cada nota de
acordo com a farmula a seguir:

% da Nota "X" = Jgtal de avaliacGes da nota "X"
Total de avaliagbes realizadas
Onde: X = Nota que se deseja verificar o percentual em relagao
ao total de avaliagdes efetuadas.

14.7.4-A CONTRATADA devera disponibilizar relatorios auditaveis
apurados por hora, dia, més ou outros intervalos de tempo solicitados a
critério da CETURB/ES do Indice de Satisfa¢8o do Atendimento — ISA.

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

14.8. Apuragdo dos indicadores: No fechamento de cada medigao serdo
apurados os indicadores e a CONTRATADA serd notificada por aqueles
que nao atenderem ao estabalecido. A CONTRATADA tera o prazo de 2
(dois) dias (teis apés o recebimento da notificagdo para apresentar a
sua defesa formal ao Gester do contrato. Os indicadores nio justificados
e aqueles cuja justificativa n3c forem aceitas pela CETURB/ES serdo
glosados na fatura daquela medig8o.

14.8.1-O5 Niveis de Desempenho devem estar descritos na forma Tabela
de Pontuacdo correspondente aos Servigos prestados pela Central de
Relacionamento.

14.8.2- O perjodo para apuragao dos indicadores sera o compreendido
entre o 19 e (ltimo dia do més, e serdo fornecidos no maximo até o
quinto dia atil do més seguinte.

14.9, Dias atipicos: Devido &s particularidades dos sarvicos da
CETURB/ES, em algumas datas, tomo em ocorréncias de greve no
Sistema, é possivel que o volume de ligagdes recebidas aumente
consideravelmente causando volume de ligagdes fora do padrao. Nesses
casos a CETURB/ES, com base em critérios internos, que justifiqguem a
elevacio do volume de ligagBes recebidas, avaliara a existéncia da
atipicidade e se estes serao desconsiderados para efeito de apuragdo
dos indicadores dos Niveis de Servigo.
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14.9.1- Importante ressaltar que em dias atipicos, a empresa deve ter
desempenho adequado, buscando manter a qualidade do servico
prestado. Independentemente do nimero de chamadas recebidas, o
desempenho da empresa seré avaliado por meio do voiume de chamadas
atendidas por atendente, avaliando outros indicadores que afetam essa
métrica (taxa de abandono em URA, TMA);
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14.10. A qualquer tempo, os referidos indicadores e os niveis de
servico poderdo ser modificados efou substituides por outros, gque
meihor venham a atender o objetc do contrato e interesse da
CETURBYES, tanto por sugestio da CETURB/ES quanto da CONTRATADA,
os quais deverdo ser acordados entre as partes;

14,11, No caso de descumprimente de qualquer um dos Niveis de
Desempenho, cabe a CONTRATADA providenciar justificativa e enviar a
CETURB/ES informando a necessidade de suplementacio no nimero de
atendentes ou remanejamento de hordrios com o Intuito de ndo
comprometer a qualidade do atendimento.

15. DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE

Atualmente, o Disque Ceturb (0800 039 1517) recebe, em sua maijoria,
ligagSes de telefones fixos. No entanto, entendemos que esta situacdo
pode e deve ser modificada. Esperamos um aumento gradual no volume
de ligacdes originadas de telefones celulares, ou que poderd exigir um
acréscimo no nlmero de atendentes, considerando o crescimento
projetade no total de chamadas. Assim, os servicos serdo iniciados com
0 mesmo nimero de atendentes atualmente em uso. Contudo, estamos
prevendo margens para um aumento futuro, caso sefa necessario,
devido a fatores como maior demanda, adog3o do nimere 118, aumento
de ligagBes originadas de celulares, entre outros. Essas previsdes estio
previstas na Tabela 02 - Previsdo de Atendentes. Para mitigar um
possivel aumente significative no nlmero de atendentes e,
consequentemente, no custo do contrato, foi incorporada ac projeto a
possibilidade de envio de mensagens via SMS. Essa alternativa visa
reduzir o volume de atendimentos realizados por humanos, otimizando
05 recursos disponiveis.

15.1- A prestagdo de servigos no atendimento eletrénico {(URA) deverd
ser realizada durante 24 (vinte e guatro) haras, todos os dias do més,
inclusive sabados, domingos e feriados.
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15.2- A prestagdo de servigos através das posicGes de atendimento
(PA'S) deverd ser realizada de 7:00 (sete) as 22:00 (vinte e duas)
horas, de segunda a sabado, exceto feriados nacionais.

15.3- As faixas hordrias poderdo ser ajustadas, adequando-se as
necessidades apuradas nos relatdérios de atendimento, respeitando o
equilibrio econémico do contrato.

15.4- Considerando o atendimento 24 horas/dia, a CONTRATADA deverd
manter quadro técnice necessaric para dar suporte aos sistemas de
telecomunicactes e informatica envolvidos no atendimento, de maneira
a garantir a disponibilidade plena da estrutura de “Call Center”.
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15.5- As PA’s devardo ser de uso exclusivo para atendimento da
CETURB/ES durante os horarios estabelecidos, ndo podendo, durante
esses horarios, serem compartilhadas com servigos de outros clientes.
16. QUANTITATIVO DFE SERVICO A SER CONTRATADO

16.1- Atendentes:

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

Pégina 52 de 67

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 | o1

Aos domingos e feriados nacionais nao havera atendimento humano.

16.1.7-Tabela 2- Previsdo de Atendentes ao longo do contrato:

Descricao Quant. Supervisor
a) Inicio de operagdo (tabela 01); 05 o1
b) Decorrer do contrato, se verificada
necessidade e disponibilidade 10 02
financeira.

16.1.2.1-Uma vez iniciada a prestagio dos serviges e 0 seu
monitoramento, os indicadores apurades balizardo as alteracbes de
guantitativo de postos por faixa horaria ajustando-os a volumetria
apurada, otimizando o atendimento.

16.1.2.2-Comprovada a necessidade de ampliagio do quadro de
atendentes, em ndo havendo autorizagdo por parte da CETURRB/ES para
ampliagdo do atendimento, a CONTRATADA podera solicitar formalmente
a revisae dos Niveis de Desempenho cabendo a CETURB/ES a decisao
final.

27}
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16.1.2.3-A CETURB/ES comunicard com antecedéncia minima de 30
(trinta) dlas a necessidade da ampliagdo no quadro de atendentes.

16.1.2.4-Visando possivel alteragdio no atendimento, a capacidade de
operacdo em nimero de Posigbes de Atendimento (PA‘'S) devera ser de
no minimo 06 (seis) PA’s disponiveis.

16.1.2.5-0s atendentes de cada Posicio de Atendimento e o supervisor
deverdo dar atendimento especializado 3 CETURB/ES, sem
compartilhamento com outros contrates durante o0s horarios
estabelecidos neste contrato, atendendo ainda & legislagdo vigente do
setor,

16.1.3-Contratagdo inicial e Inser¢8o de mais atendentes:

16.1.3.1-Inicialmente serdo contratados 05 (cinco) atendentes,
obedecendo a distribuigdo da Tabela 1. Os demals 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
autorizagdo por escrito da CETURB/ES, apos andlise dos relatdrios
gerencias auditaveis, comprovando a necessidade do acréscimo e caso
haja disponibilidade orgamentdria. Independerd da vontade da
CONTRATADA, cabendo a CETURB/ES total dominic sobre os prazos e os
quantitativos a serem contratados para a operagdo, podendo até mesmo
ndo ocorrer,

16.2- Mensagens tipo SMS: No prego total apresentado para execugio
dos serviges, deverd estar incluso o envio de até 300 (trezentos) SMS
par més,

16.2.1- Deverd a proponente apresentar valores por SMS excedentes a
300 5MS por més na seguinte forma:

16.2.1.1- Valor unitario por SMS excedente, de 301 a 500 SMS/Més:
16.2.1.2- Valor unitdrio por SMS excedente acima de 300 {(guinhentos)
SMS/Més.
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16.2,2- Obrigatoriamente o valor do item 16.2.1.2 deverd ser igual ou
menor que o item anterior,

16.2.3- Caso ndo haja envio dos 300 SMS no més, o restante serd
acumulado podendo ser utilizado nos meses subsequentes.

16.2.4- A seu critério a CETURB/ES poderd consultar o mercadc em
busca de valores para envio de SMS. Caso os valores cobrados pela
Contratada para envio de SMS excedentes estejam acima do cobrado no
metcado, e 8 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.
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16.3- Portas de URA: O quantitative de portas de URA a ser
disponibilizado 24 horas, todas os dias da semana, incluindo feriados,
devera ser o suficiente para atender a demanda;

16.4- E-mail: A CONTRATADA deverd dar tratamento a todos os e-mails
recebidos, inserindo-os guando for o caso no Software de Gestdo das
ManifestacSes para o devido tratamento ou reencaminhando ao e-mail
do Coordenador de Relacicnamento com o 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 manifestagdes recebidas no site da CETURB/ES
para o devido tratamento ou, se for o caso, encamiphar ac e-mail do
Coordenador de Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES ou a outro
e-mail por ele indicado.

16.6- - Ligacdes do Servico Ativo: em torno de 100 (cem} ligagdes por
més.

16.7- Circuite de comunicagio dedicado (Link de Dados) entre a
CETURB/ES e a CONTRATADA: O dimensionamento do llnk, bem come
sua contratacdo/manutengdo sera de responsabilidade da Contratada.

17. DOS CUSTOS, LOCAL DE PRESTACAD DOS SERVICOS E
OUTRAS EXIGENCIAS

17.1- 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 servigos prestados, facilitando a
informagdo, dentre outros, os seryigos contratados deverdo ser
integralmente exetutados nas depend&ncias da CONTRATADA, que
deverd estar instalada em um dos municipios que compbem a Regido
Metropolitana da Grande Vitdria, Desta forma, busca-se uma melhor e
mais rapida comunicagdo das partes e também uma maior agilidade na
solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos, operacionais
e comerciais. Ademais, essas medidas se justificam como sendo
importantes para o atendimento das metas e objetivos relacionados a
eficiéncia, eficicia e efetividade deste contrato.
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17.2- A CONTRATADA deverd comprovar, no plano de Implantagio
descrito no item 19.1.1, que dispde de sistema de energia {geradores e
nobreaks), para disponibilizagdo continua de energia elétrica, inclusive
para plataforma de tomunicagdo e todos os equipamentos das posigdes
de atendimento.

17.3- A CONTRATADA deverd comprovar gque possui um site secundario

de contingéncia em outra edificagdo, no territério Nacional nos mesmos

moldes do site principal, capaz de assegurar, nho Caso de algum

impedimento, a continuidade dos servigos prestados com 05 mesmos

indices de qualidade estabelecidos no presente edital. (27) 3232-4500
ceturbffceturb os gov br

www. caturb.os.gov.br D
Av. Jerénimo Montelre, 96 - Ed, das Repartigaes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - VilGria - ES
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ceturb@ceturb.es.gov.br[g

www.ceturb.es.gov.br E
Av. Jerdnimo Monteiro, 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitorla - ES E

2025-7Z8R5T - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL  03/06/2025 08:57 PAGINA 54 / 68



CETURBE

Companhia Esladual de Transportes Coletivos de Passageiros do Estado do Espirito Santo Pa'glna 55 de 67

CETURBE

Companhua ExLsdual de Transporics Coletives da Pass

geirue do Eslado da &

17.4- A CONTRATADA deverad possuir rotina estruturada de backup de
dados, realizada de forma automitica, e apresentar no Plano de
Implantagdo, em até 05 dias ap6s a assinatura do contrato,
procedimentes de contingéncia, demonstrande estar preparada e
estruturada para situagbes de emergéncia, como faita de energia, falha
de equipamentos, incéndios, etc.

17.5- A CONTRATADA deverd disponibilizar estrutura fisica, localizada
em um Gnico imdvel, sem intercalagio com atendimentos de outros
clientes, que comporte a instalagio de todas as posicdes de
atendimento necessarias ao servigo em um unico ambiente fisico. Desta
forma o ambiente de operagio (PosicBes de Atendimento — PA) devera
estar em apenas uma sala,

17.6- Todos os custos decorrentes da prestagio dos servigus previstos
neste documento deverdo estar incluidos no valor apresentade pela
CONTRATADA em sua proposta comercial, ndo podendo gerar custos
adicionais & CETURB/ES. Portanto, no prego unitirio deverdc estar
incluidos todos os impostos, taxas e demais despesas necessirias para o
perfeito cumprimento do objeto da licitagdo, inclusive aquelas com
disponibilizagdo de ambiente, solugBo técnica e pessoal.

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

1700273025 11 54 PAGIHA 24 141

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

17.8- A CONTRATADA deverda observar o disposte na Norma
Regulamentadora n.° 17 (NR 17) para Implantagdo e funcionamento do
“Call Center” e demais obrigagbes legais.

17.9- A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informacgces
referentes ao moniteramento dos atendimentos e, gquando solicitada,
gravacdes de atendimento.

20254XJ56L - E-DOCS - COPJA SPIPLES

18. OBRIGAGOES DE CONFIDENCIALIDADE

18.1- Os empregados com acesso ao ambiente de operagao deverdo
assinar contrato de trabalhe gue contenha termos e condigSes de
confidencialidade. Para os colaboradores casuais e prestadores de
servicos que nao estejam cobertos por um contrato existente, deverd
ser exigida a assinatura de acordo de confidencialidade, antes de obter
acesso as instalagdes de operagdo.
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18.2- O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos
acima citados, deverdo  conter cladusulas  especificas  sobre
responsabilizagdo e sigilo das informagbes. Deve também ser expressa
claramente no contrato a penalidade caso sejam divulgadas
informagdes, mesmo apés o término do contrato de trabalho.

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

18.4- A CONTRATADA deverd prover a Folitica de Seguranga na conexao
interna a sua rede conectada com a CETURB/ES;

18.5- O ambiente de produgdo devera ser completamente monitorado
utilizando sistemas de gravagdo de telefones, monitoramento de telas e
registros de acessos logicos realizados;

19. FASE DE MOBILIZACAO E TRANSIGAO FINAL DE CONTRATO

19.1- Fase de Maobilizagdo inicial: Refere-se ao periodo de mobilizagio
que as partes necessitam para transferir procedimentos, conhecimentos,
preparagdc de softwares, normas, contratacio e treinamento de
empregados, bem como outras atividades preparatérias. Compreendera
no praze maximo de 30 {trinta) dias corridos contados a pattir da data
de assinatura do Contrato, podendo a critério da CONTRATADA ser
prorrogado por mals 10 {dez) dias corridos, previamente autorizados.
Esse periodo ndo serd computado como periodo contratual, portanto,
n3o havera remuneracao,

19.1.1- A Contratada deverad apresentar um Plano de Implantacdo a
ser aprovado pela CETURB/ES em até 05 dias corridos apds a
assinatura do contrato.

19.1.2- 0s processos de recrutamento, selecdo, contratagdo e
treinamento de seus colaboradores, bem como a estruturagio fisica
inerente 3 operaciio e gestdo dos servigos deverdo ser realizados,
ANTES da data de inicio das operacBes. A CONTRATADA devera
apresentar o cronograma dessas atividades de forma a garantir o
cumprimento do praze acordado.

2095 %580 - E-DOCS - COPIA SMPLES  17/02/2025 1154 PAGIHA 357 41

19.2- A fase de transigSo final do contrato: consiste no periodo de
encerramenta das atividades, quando a CONTRATADA devera elaborar
um planejamento em conjunto com a CETURB/ES para repasse das
informacdes efou documentos necessarios a quem a CETURB/ES indicar.
O prazo dessa etapa € de no minimo 30 (trinta) dias corridos.

(27) 3232-4500
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19.3- Nos 03 (trés) primeiros meses de contrato serdo considerados
como periodo de adaptacdoc da CONTRATADA, no gqual, caso os
indicadores apurados estejam abaixo da meta estabelecida, poderdo ser
aceitos, a critéric da CETURB/ES ap6s avaliacio de justificativa
apresentada.

20. QUALIFICAGAO TECNICA

20.1- Apresentagdo de no minimo 01 (um)} atestado de aptiddo da
empresa licitante para execugdo de servigos compativeis com o objeto
desta licitagdo em caracteristicas, quantidades e prazo que permitam o
ajuizamento da capacidade de atendimento, fornecidos por pessoa
juridica de direito puablico ou privado.

20.1.1- O atestado deverd conter informagBes suficientes que permitam
aferir o nimero de ligagdes recebidas nos (ltimos 12 meses,
comprovando capacidade técnica para atendimento a um volume médio
mensal no minime de 10.000 ligagdes/més.

PAGIHA 36 1 41

20.1.2- O atestado apresentado deverd comprovar a capacidade técnico-
operacional da licitante, demonstrando a prestagdo de servigos
similares, com qualidade. Para tanto deverd comprovar a média
mensal de atendimentos prestados, ou através de dados
relacionades no proprio corpo do atestado, ou através de cépia
do contrato de prestagdo de servicos e/ou relatérios referentes a
esses contratos, devidamente anexados ao atestado, dele
passando a fazer parte integrante, estando sujeitos a diligéncia por
parte do pregoeiro para averiguacdes.

OPIA SIMPLES  17/02:2025 11 54

20.1.3- A CETURB/ES poderd, a qualguer momento, visitar as
instalages onde a licitante prestou/esteja prestando estes servigos para
verificar a veracidade das informagGes contidas nos Atestados
apresentados.

20.1.4- O(s) atestado(s} devera(8o) possuir informagbes suficientes
para quaiificar o seu objeto, bem como possibilitar a CETURB/ES
confirmar sua veracidade, junto a instituicdo emissora do atestado e
devera constar no(s) atestado({s) no minimo as seguintes informagdes:

202544501 - E-DOCS

» Logomarca da empresa fornecedora do atestado;

+« Tipo do servigo prestado:

+ Perfodo de execugo dos servigos: de dd/mm/aa a dd/mm/aa;

= Descrigao dos servigos prestados e recursos utilizados, conforme

objeto desse Edital;

* Quantidade de atendimentos realizados;

« Total de PA“s utilizadas;

» Total de meses de vigéncia do contrato;

+ Dados como nome, endereco da pessoa de contato com a empresa

fornecedora do atestado, para obtengdo de informagGes pela

CETURB/ES. (27) 3232.4500 [N
ceturbffceturb o nnvhru

www.ceturines gov.br D

Av, Jerénimo § yiwiro Ed. das Rej - Pubhcas nt - CEP. 29010-002 - Vitona - ‘:‘
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e Os atestados deverdo comprovar a realizacdo dos servigos ora
solicitades em infraestrutura/instalagfes de responsabilidade da
proponente,

20.2- O licitante devera apresentar comprovacac de experiéncia minima
de trés anos na execucdo de objeto semelhante ac da contratagdo,
podendo ser aceito o somatério de atestadoes, conforme previsto no
inciso I, § 7° do artigo 41 do RILC.

20.2.1- Somente serdo aceitos atestados expedidos apés a conclusdo da
contrato ou se decorrido, pelo menes, um ano do inicio de sua
execugdp, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior;

20.2.2- Para a comprovacio da experiéncia minima de 03 (trés) anos,
sera aceito o somatério de atestados de periodos diferentes, nao
havendo cbrigatoriedade de os trés anos serem ininterruptos;

i) Justificativa: garantir que os proponentes possuam experiéncia
prévia na execugdo de servigos de complexidade, caracteristicas e
escopo semelhantes. O atestado serve como um meio de verificagao da
capacidade técnica da empresa, confirmando que ela ja realizou
atividades de envergadura semelhante e com sucesso. Busca garantir
que a empresa licitante tenha experiéncia consolidada na execugao de
servicos de caracteristicas semelhantes, mitigando os riscos de
inexecugdo contratual efou eventuais problemas/falhas durante a
execucgdo. Portanto, a exigéncia do atestado é necessaria para proteger
o interesse puhblico, garantir a gualidade na execugdo dos servigos
contratados e promover a seguranca e a eficiéncia no processo
licitatorio.

1TA0V2025 11 54 PAGINIA BT 41

20.3- Declaracdo do licitante de que no decorrer da execugao do objeto
contratual disponibilizard as instalagfes, equipamentos e pessoal técnico
espacializado, essenciais ao eficiente cumprimento do contrato conforme
definido neste Termo de Referéncia.

20251 %J58L - E-DOCS - COPIA SIMPLES

21. QUALIFICAGAO ECONOMICA FINANCEIRA

21.1- Além das exigéncias que ja compdem as minutas padronizadas da
CETURB/ES, este setor requisitante solicita a inclusSo dos seguintes
itens:

21.1.1- Estardo inabilitadas as Proponentes gue possuirem Patrimdnio
Liguido inferior a 10% (dez por cento), do vator estimado para os 24
meses da contrataglio e;

i} Justificativa: garantir que as empresas participantes possuam

capacidade econdmica e financeira adequada para assumir e cumprir as

obrigagdes contratuais. Essa medida é fundamentada nos principios de

eficiéncia e de seguranca na execugdo do contrato, estabelecendo um

objetivo para avaliar a solidez financeira dos proponentes. O Patrimdaie3232-4500
ceturbiPesturb.ox gnv.hrg

www.ceturb. s gov.br m
Av. Jerdnimo Montelro, 96 « Ed. dax Repanigoss Publicas - Centro - CEP: 20010-002 - Vitoria - ES

(27) 3232-4500

coturk :cnturb,m:.nov.brm

www.ceturh.es gov.br D

Av. Jordnimo Montoiro. 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Centro - CEP: 23010-002 - Vitéria - ES
ﬁ
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Liguido reflete a salide financeira da empresa e sua capacidade de
suportar Imprevistos ou despesas adicionals que podem surgir.

21.1.2- Estarde inabilitadas as Proponentes gue possuirem Capital
Circulante Liguido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo Circulante — Passivo
Circulante} inferior a 8,33% (oito inteiros e trinta e trés centésimos por
cento), do valor estimado para os 24 meses da contratacio.

fi) Justificativa: garantir a capacidade financeira das empresas
participantes de honrar os compromissos reforgados aoc longo da
vigéncia do contrato. Essa medida visa proteger a adminlstragdo publica
contra riscos decorrentes de possiveis dificuldades financeiras da
contratada, que podem comprometer a execugao regular dos servigos.
Além disso, o requisito garante que o5 proponentes tenham
disponibilidade de liquidez suficiente para arcar com custos
operacionais, folha de pagamento, aquisicdes de insumos e demais
despesas inerentes & execugdo contratual, especialmente em periodos
inicials, antes da recepgdo dos pagamentos previstos. © percentual
previsto (8,33%) foi calculado com base em boas praticas de gestio
financeira e representa um patamar adequado para seguranga sélida
sem limitar a competitividade de certame. Dessa forma, a exigéncia
contribui  para um equilfbrio entre a inclusio de empresas
eomprometidas e a mitigagdo de riscos de inadimpiéncia ou interrupgao
de servigos contratades,

22. PRAZO CONTRATUAL

22.1- A vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contada
a partir da data de sua assinatura.

22.2- O confrato podera ser prorrogado por até 60 (sessenta) meses
(totalidade) com as devidas justificativas por escrito.

23, MEDI(}BES DOS SERVICOS/PAGAMENTO DOS SERVICOS:

23.1- Os pagamentos ficam condicicnados a apresentagac pela
CONTRATADA, dos seguintes documentos, em todas as medigbes:

23.1.1- Nota fiscal dos servicos;

23.1.2- Relatérios mensais dos servigos com indicadores e
informagdes exigidos neste Termo de Referéncia, que atestam a
regularidade na prestagdo dos servicos;

23.1.3- Certiddo Negativa de Débitos com o municipio;

23.1.4- Certidao Negativa de Débitos para com a Fazenda Publica
Estadual;

23.1.5- Certiddo Negativa de Débitos Relativos aos Tributes

Federais e a Divida Ativa da Unido;

23.1.6- Certidio Negativa de Débitos Trabalhistas;

23.1.7- Certificado de Regularidade do FGTS- CRF.

127)
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29.2- Ocorrendo erros na apresentagdo das notas fiscais, as mesmas
serdo devolvidas a CONTRATADA para corregdo, ficando estabelecido
que o atraso decorrente deste fato implicara em postergagao da data do
pagamento, sem gue isto gere encargos financeiros para a CETURB/ES;

23.3- A CETURB/ES podera solicitar outros documentos além dos
descritos caso julgue necessario.

23.4- A CETURB/ES podera deduzir dos pagamenios, importancias que,
a gualguer titulo, lhe forem devidas pela CONTRATADA em decorréncia
de inadimplemento do contrato.

PAGIHA 29/ 41
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24. MATRIZ DE RISCOS

Tipo de Responsabllidade
Item Descrigio do Risca | Materlaliragho do Risco MIitigacdo Alccacio
Risco CETURD | Contratada
1 R sco de Inadequagdo do Insatssfacdo dos uswdrias | Adizamenio Contratante - x x
implantagio objete quanto 3s e desatendimento dos contratual para Quantidade
especifitagdes das abjetives do contrato e sdequagda
PA'S do Termo de Referdncla Contratada
qualidade
2 Especlfrcagda | Imprecisdo na InadequagBo dos servigos |Andlize Camissdo x
do Objeto especificacdo e nos | e desstendimento dos culdadosa antes | Gestora da
(Terma de fquantitatives abjativas do contrato, da fase de CETURG avaliard
Referéncta) <ausando (nsatisfagho dos | preposta e na fuestionamentas =
usudrios formalizagho do | e, caso >
contrata necessario, ;
esclarecerd au "3‘
readequard o E(.
termo de
Refarénria §
3 Risco Proposta nda Valor proposta muito Adogdo dos A Contratada x ;
Financeirg reftetir reaidade de | baixo, resultando na preges ahsgrvera os %
mercada invlabilizagde da efaborados com | erros da Q
Contrato. base na proposta. 'E
reajldade de @
mercado ?
4 |Risco 5ocial | Falta de Insatisfagdo dos uswénios | Acompanhamente | Contratual X x =
manutengic das & falta de atendimento 4s | constante pela 2
informagaes e suas necessidades fiscalizagldo de g
déficit no ambas as partes w
atendimento as w
chamadas §
5 Rizeo Atendimenta das Multos usuarios sEm Gestdo constante | Contratada x w
| Operzcional PA's def ciente pode | atendimentec & sem para adequar a §
dificultar a registro das ocorréncias atendimente =
attnglmento das E
objetivos —— 8
& Modiffcacan Administracdo Alteragdo do contrate Aeadequagde via | Comissdo x X o
ne poderd modlficar aditiva Geslora e
especificagdo | especificagdes do cantratusl Contratada
das servlcﬂ ockjeto
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127 Tint

PROPOSTA DE PRECOS

A CETURB/ES

REF: EDITAL DE PREGAO N° 05/2025

OBJETO: Contratagdo de empreso especializada na prestagdo de seivigos de

atendimente na modalidade “call center”.

1 - O signatdric da presente, em nome da empresa piocpde o prego mensal de RS
39.651,36 (hrinfa e nove mil, seiscenfos e cinquenta e um recis e kinta e seis
centavos), para a execugdo co objeto do presente Licitagdo, tendo como bare
de preqo o definido no Item 3.4 do edital. Concarda gue em Qs ae d'scre panca
de valor entfra a forma numeérnca e a forma por extenso do prego total final propoesio

serd considerado pela CETURB/ES o volor por extense,

Il - Esicd ciente de que o prazo de validade daos propestas de preqgos ¢ Jde

é0(sessenta) dios u contar da dota determinada para a aberfura da Licitag ao.

tl - Decloromos que, caso venceadores, [@ no inicio da execucac controfuul

disponibiizaremos na Regidio Merrosoliiono da GSrande Vitdria, escrtons pora
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atendirnento pessoal, equipamentos e pessoal lécnico especialzado, essenciais o

eficiente cumprimenio do contrato;

IV - Compdem rnossa Proposta os teguinies Anexos:

COMURITA SO UCOES 1 TDA - CHP) - 38874 77 0000 44 /
Av_ lenwamo Moniero, 1000, 25 Axier - SeiRs 2 8 212 - [ Trwke Leae

(27) 3232-4500
caturb.\u,‘cciurb.ns.gov.brE
www.coturb.es.gov.br D
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COMUNICA

Catt CEnEn

« Termo de Refer@ncio; (conforme Anexo tdo Edital);

« Planilha de Composicdo de Custos (modelo sugerido no Anexo IV do Edilal);

« Auforizaco para Crédito {conforme modelo D de Edital);

« Dados Complemeniares paora Assinatura do Contrato {conforme modelo E do
edital).

V - Os precos ora proposics incluem todos as despesas dietas, indiretas, beneficios
tfributos, coninbuicdes, materials, prodidos € sauipamentos, de modo U e

constituirem ne nica & folal controprestagao pela execucdo dos servicos.

VI - Os precos t&m como referéncia ¢ més de dezembra/2024, ¢ consideram Q
Convencdo/Acordo  Coletive de  Trabolho do SINTTEL/ES - Sindicata dos
Trabalhaderes em TelecomunleagBes do Espirito Santo, pora fins de apresentacao

das proposias comercials.

Vil - A modaiidode de garanfia do confrato na fama de seguro-garonta,
conforme artige 70 da Lei 13.303/2026;.

Vill - Indicamos a seguir o representante legal do enpresa para 0 a0 e

assinatura de conlraio corm o CETURB/ES:

DAVILA LUIZA PEREIRA DOS SANTOS, brosileira. residente e domiciliada no Rua
Coranel Monjardirn, r° 20, apto 301, Ed. Lerenzoni, Centro. Vitdricy, ES, CEF 27015
500, ermpresdria, socia adminisiradora, inscrita no CPF sob o n® 094,223.637-80
portadora da carteira de identidade n° 1.675.960. expedida pela SSP/ES.

Vitdrica/E3, 14 de magio de 2625,

——————
e L ‘,_7_1\\
g “-‘_‘ p ™~
| (. — 2 W B—
Davila Luiza Pergira dos Sghlos | Socio - Admisstiadore
Tel.: (27} 3025-47 1%/ (27) $.9529-6640 \
i e ™
davilgluiza@comunicacontacicenter con.b
COMUNLCR smm;f)ts LTOA - Ch=]: A7 FIer 1
Ay Taspree o Maotetra, 1000, 22 A - Salas £l a 212 -0 Tewde Casder Coeery,

v Wi

(27) 3232-4500

ceturh@ m-turb.os.gov‘er

www.ceturb.es.gov.br c

Av. Jerénimeo Monteire, 96 - Ed. das Reparticdas Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitéria - ES
—
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COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE PASSAGEIROS DO ESTADO DDMUNIU“
DO ESPIRITO SANTO - CETURE/ES

PREGAD ELETROMICE - e 05/2025 CONTACT CENTER
PROCESSO E-DOCS Nt 2025-ZMDAF

RESUMO GERAL

i a [ ] Vailor v ~24M
Item 1.1 — Fungio / Horarlo Funcondrios Unltiario Valor Total Mensal alor Global - 24 Meses
1  Teleatendente - 07h/13h20min. i R% 6.234,63 RS 6.234,63 R$93.519,45
2 Teleatendente - 08h/14h20min. 1 R$ 6.234,63 RS 6.234,63 R$ 93.519,45
31 Teleatendente ~ 02h20min./ 1 5ha0min, 1 R$ 6.234,63 R$ 6.234,63 R$ 93.519,45
4 Teleatendente - 14h20min. /2 0h40emin. 1 R$ 6.234,63 R3 6,234,63 R$ 3351945
5 Teleatendente - 15h40min./22h, 1 R$ 6,24,63 R$ 6.234,83 R% 53.515,45
6 Supervisor - hordrio a definir, 1 R% 8.478,2% RS 8,478,21 R$ 127.173,15
TOTAL DAS REMUNERACOES 6 R$ 39.651,36 R$ 584.770,40
Otz

1-5ervigo de anyi de $A15 {até 300 SM5/Més) A5 0,08
2- Servigo de envio de SMS excedente (de 301 a 500 SMS/Més] RS 0.08

0S5 1002 PAGIHA 1

125 1AAZD - FDOCS - COPIA SIM

(27) 3232-4500
coturb@ ceturb.os.gov.br
wwnw.coturb.es.gov.br G

Av. Jaronimo Montoiro, 96 - Ed. das Repartigoes Publicas - Contro - CEP: 28010-002 - Vitdria - ES E
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COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE PASSAGEIROS DO ESTADD l ;DMUN Im

PREGAO FLETRONICO - NE 05/2025 art
PROCESSO E-DOCS NE 2025-ZMDAF COMTACT CENTE

PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS - TELEATENDENTE

A |Dats de apresentagio da proposta {dla/mésfanc] 09/05/2025
B |MunicipiofUF Vhrdaria/ES
¢ |ano Acerdo, Convenclo ou Sentenga Normativa em Dissldlo Coletive 2024
D |Acorde, Convenglio ou Sentenga Normativa em Dissldic Coletivo MRO14831/2024
£ |N% de meses de execugho contratuat 24
Tipo de Servigo l Unidade de Medid Teleatend: Suparvislio
CONTACT CENTER POSTO 5 1
| COMPOSICAD REMUNERACAQ
Dados k s pard posigiio 1los custos refi & mio-de-obhre
1 |Tipo deservigo Telaatendenta Suparvisio
2 |saldric Normativo da Categoria Profissional RS 1.460,04 RS 2.519,13 N
3 |Categoria profissional {winculada & execugio tuntratual] [?
4 |Database da categoria (dia/més/anc) 01/01/2024 01/01/2024 |
b4
1 Composigio da Remunaragiio Vilor [RS) Valor [R$) \
A Saldrio Base RS 1.460,04 R§2.515,13 |
B |Adicional de periculosidade RS 0,00 RS 0,00 5
€ |Adicional naturno R$ 0,00 RS 0,00 N
Total da Remuneragio RS 1.460,04 RS 2.519,13
NMGDULD 2 - ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARLIOS 0
i
21 124 [décimo terceko) salirlo, férias # adicions! de térlas % Valor (R§]) Valor (RSl
A |13 Saldrio B,33% RS 121,62 R$ 209,834 £
B |eérias e Adicicnal de Férias 11,11% A% 162,21 RS27988 3
TOTAL 19,94% RS 283,83 RS 485,72 g
]
&
22 Encargos previdancidrios a $GTS % valor (R$) valor (R$) |-
A [INSS 5,00% A% 87,19 RS 150,44 %
B SES! ou SESC 1,50% RS 26,16 R$ 45,13 6
c  |SENAIcu SENAC 1,00% RS 17,44 R$30,09 8
D |INCRA 0,20% RS 3,49 R$ 6,02 K
£ }5alario Educagdo 2,50% RS 43,60 R$ 75,22
F |FGTS 8,00% R$ 139,51 RS 240,71
G |Riscos Ambientais do Trabatho — RAT x FAP 3,00% 155232 R% 90,27
H SEBRAE 0,60% 1% 10,46 RS 18,05
TOTAL 21,30% RS 380,17 RS 655,93
23 Beneficios Mansais s Difrios valor {R$) valor (RS)
A [Transporte RS 147,60 RS 84,05
B |Assitencia Alimentacdc RS 432,00 RS 636,00
¢ |Assitencia Médica e Odontaldgica A% 97,50 RS$ 97,50
o |Segurode Vida RS 5,95 R$ 5,95
Total de Beneficios mensals € didrios RS 683,05 RS 823,50
[ MEDULO 2 - RESUMO GERAL ENCARGOS E BENEFICIOS ANUALS, MENSALS E DIARIOS
2 Encarges e Benefices anuais, mensals e diérios Valor [R$) valor (R$}
21 |13¢ (décime tercairo) saldrio, férias e adicional de férias RS 283,83 RS 489,72
2.2 |Encargos previdendidrios e FGTS RS 380,17 RS 655,93
23 |Beneficios Mensais e Didrios RS 683,08 A5 823,50
Total Geral RS 1.347,05 R$ 1.969,15

(27} 3232-4500

ceturb@ceturb.es.gov.br [

www.ceturb.es.gov.br D

Av. Jordnimo Montecire, 96 - Ed. das Reparticors Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitoria - £S5 ﬂ
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[ MODULO 3 - PROVISAD PARA RESCISAT
3 Provisio para Rescisdo % valor (RS$] valor [R$)
A |Avisp prévio indenizado 0,42% RS 6,08 RS 10,50
B [incidéncgia do FGTS sabre aviso prévie indenizado 0,03% RS 0,49 RS 0,84
€ |Muhado FGTS e Contrikuiclo Socral sabre o aviso prévie indenizade 3,44% RS 50,23 A% B5,65
0 |Aviso prévio trabalhado 1,34% RS 28,39 RS 48,598
E |incidéncia do encargos subm ddulo 2.2 sobre aviso prévio trabalhada 0,42% A%$6,19 RS 10,68
F__|Muka do FGTS & Contribuigdo Sacial sobre o aviso prévio trabathado 0,08% RS 1,17 RS 2,02
TOTAL 6,34% RS 92,55 R$ 159,68
[ MODULO 4 - CUSTO DE REPDSIGAD DO PROFISSIONAL AUSENTE
4.1 I Ausdnclas Isgals % Vvalor {R$) Valor (RS}
A [substituig5o Férias 1,01% RS 14,75 RS 25,44
B |Auséncias legais 0,28% RS 4,09 RS 7,05
£ |Licenga paternidade 0,03% R§ 0,44 R$D0,76
D [Auséncia por Audente de trabalho 0,03% RS D34 R$ 1,76
E  |Afastamento Matemidade 0,56% R$ 8,18 RS 14,11
F  |Auséncias por Doenga 1,66% RS 24,24 RS 41,82
TOTAL 3,57% RS 52,14 RS 89,84
42 trajJornade Valar [R$) Valor (R$) i
A {Intervalo pararepouso o alimentagdo RS 0,00 RS 0,00 =
TOTAL RS 0.00 R§0,00 |
B
[ MODULO 4 - RESUMD GERAL CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE =
9
4 Custo de ReposicBo do Profissionsl Auzente Yalor [RS) Valor (R$)
4.1 |Auséncizas legais R$ 52,14 RS 89,94 £
4.2 |Intraornada RS 0,00 RS 0,00 N
Total Geral RS 52,14 R$ 59,94
=
[ MODULO 5 - INSUMOS DIVERSOS =
[
5 {naumos Diversos I Valor (R$] , Valor [R$)
A |untformes e EPls RS 258,00 RS 28,00 g
B [Materiais de Escritério, Higiene e Limpeza R$ 35,07 R5% 36,07 a
€ [Infracstrutura Teenoldgica/lncluindo SMS RS 1L.230,00 RS 1.230,00
D |Infraestrutura Predral RS 717,57 RS 717,57 5
Total de Insumos diversos | RS 2.011,63 | mszo11es E
b
Sl
MODULO 6 - CUSTCS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO &
Custos Indiretos, Tributos s Lucr - LDI % valor (R$) Valor {R$)
A |Despesas Indiretas 10,00% RS 496,34 RS 674,95
B Luero 5,005 RS 272,89 RS 371,22
Tributos 8,05% R4 501,89 R 682,50
1. Tributos Federais - PIS 065% RS 40,53 RS 5511
C |c2. Tributos Federnis - COFINS 3,00% RS 187,04 R% 254,35
C3 Tributos Municipais - |55 Z2,00% RS 124,569 RS 164,56
C4. Tributos Federnis - {NSS 2,40% RS 145,63 RS 203,48
Total LDI 23,06% | RS 1.271,22 | Rrsi72867 |
Quadiy Resumo por ampreagado Valor (R$) Valor (RS}
A |Mdédulo 1 - Compasigio da Remuneracic RS 1.460,04 R$2.519,13
B  |Moduto 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mepsais e Didrios RS 1L.347,05 R$ 1.958,15
C  [Médulo 3 - Provis¥o para Rescisdo R$ 92,55 RS 159,68
D |Mddulo 4 - Custo de Reposigio do Prefissional Ausente R$52,14 RS 9,94
E |Madula 5 - Insumos Diversos RS 2.011,63 R$2.0i1,63
Subtotzl (A + B +C+ D) R3 4.963,41 RS 6.749,54
F IMéduJo 6 — Custos Indiretos, tributes e lucro RS 1271,22 R51.728,67
Valor total por empregado R$ 6.234,63 RS 8.478,21

Av. Jeronimo Monteiro, 96 - Ed. d: 2] =

Wwhw

(27) 3232-4500 [N
coturbgrcaturb.es.gov.br (]

merb

ov.C I ;

Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitoerla - ES C
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Documento original assinado eletronicamente, conforme MP 2200-2/2001, art, 10, § 2¢, por:

MARCELO CAMPOS ANTUNES FABIO GOMES DE AGUIAR
DIRETOR PRESIDENTE DIRETOR ADM.E FINANCEIRG
DP - CETURB - GOVES DAF - CETURB - GOVES

assinado em 03/06/2025 08:57:52 -03:00 assinado em 02/06/2025 21:41:10 -03:00

DAVILA LUIZA PEREIRA DOS SANTOS
CIDADAQ
assinade em 02/06/2025 10:26:19 -03:.00

INFORMAGOES DO DOCUMENTO

Documento capturado em 03/06/2025 08:57:52 (HORARIO DE BRASILIA - UTC-3)

por GIOVANNA DEMARCHI ROSA (ASSESSOR LICITACOES CONTRATOS - GERAD - CETURB - GOVES)
Valor Legal: ORIGINAL | Natureza: DOCUMENTO NATO-DIGITAL

A disponibilidade do documento pode ser conferida pele link: hﬂps:ﬂe-docs.es.gov.br!dlZOZS-ZZBRST
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EXECUTIVO

Vitoria (ES), quarta-feira, 4 de Junho de 2025.

servidores ocupantes do cargo de Agente de
Pesquisa e Inovacio em Desenvolvimento
Rural, conforme abaixo:

N° FUNC NOME DE P A R A
VIGENCIA

3352285/ 1 CLAUDINEI ANTONIO MONTEBELLER
6 7 01/05/2025

2919788 /1 ELAINE MANELLI RIVA SOUZA 8

9 01/03/2025

2712172 / 2 FERNANDO SOARES DE OLIVEIRA 6

7 01/05/2025

3289044 /2 HUGO ELY DOS ANJOS RAMOS 6

7 01/05/2025

3354334 /1 JOSE SALAZAR ZANUNCIO JUNIOR 6

7 01/04/2025

2949784 /1 LUCIANO RODRIGUES DE OLIVEIRA

8 9 01/04/2025

2821320 /1 MARLON DUTRA DEGLI ESPOSTI 9

10 01/02/2025

3347206 /1 ROGERIO CARVALHO GUARCONI 6

7 01/04/2025

3553108 /1 THABATA TEIXEIRA BRITO DE

MEDEIROS 5 6 01/02/2025

Art. 5°, Esta Instrucdo de Servigo entra em vigor na

data de sua publicacdo, com efeitos retroativos na

forma mencionada nos seus demais artigos.
Vitoria/ES, 02 de junho de 2025

ALESSANDRO BROEDEL TOREZANI
Diretor-Geral

Protocolo 1564410

Secretaria de Estado de Mobilidade e Infraestrutura -
SEMOBI

Departamento de Edificagdes e de Rodovias do Estado do

Espirito Santo - DER-ES -
INSTRUGAO DE SERVICQ N.° 094 - P, DE 3 DE
JUNHO DE 2025.

O DIRETOR-GERAL DO DEPARTAMENTO DE
EDIFICACOES E DE RODOVIAS DO ESTADO DO
ESPIRITO SANTO - DER-ES, no uso das atribuicbes
que lhe confere a Lei Complementar N.© 926, de 30
de outubro de 2019, a Lei N.© 1.032, de 31 de marco
de 2023, e suas respectivas alteraces, e ainda o
contido no processo E-Docs n.0 2025-66N8SK.

RESOLVE:

DESIGNAR oservidorHERBERT TADEU CLEMENTE
DA SILVA, N.° Funcional 3292320, para substituir
a servidora SORAIA SAICK OSORIO GIUBERTI,
N.¢ Funcional 3097714, em suas atribuicbes de
GERENTE (Ref. DP-01), na Geréncia de Or¢camentos
de Edificagdes ~ GEORE, no periodo de 4/6/2025 a
18/6/2025, por motivo de férias da titular.

JOSE EUSTAQUIO DE FREITAS
Diretor-geral do DER-ES
Documento  original assinado eletronicamente,

conforme MP 2200-2/2001, art. 10, § 2.0
Protocolo 1564429

DIARIO OFICIAL DOS PODERES DO ESTADO

57

EXTRATO DO TERCEIRO
TERMO ADITIVO
Contrato N°: 042/2021
Contratante: Departamento de EdificacGes e de
Rodovias do Espirito Santo - DER-ES
Processo N9: 2019-FTS91
Forma de Contratacdo: Edital de Concorréncia
Publica N° 006/2020 i
Contratada: POTENS ENGENHARIA, CONSTRUCOES
E SERVICOS LTDA
CNPJ: 39.629.787/0001-90
Objeto: Prorrogagdo do prazo de execugdo, por
mais 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias, a
contar de 29/08/2025. Em raz&o da prorrogacio do
prazo previsto no presente Termo Aditivo, a execugio
do contrato ora aditado passard a se encerrar em
28/08/2026.
Assinatura: 02/06/2025
DECIO CRUZ OLIVEIRA

Diretor Executivo Geral do DER-ES

Protocolo 1564007

EXTRATO DO SEXTO TERMO ADITIVO
Contrato N°: 036/2023
Contratante: DER-ES
Processo N9: 2022-GNH50
Forma de Contratagdo: Concorréncia Pablica No©
002/2019 LOTE 04 ,
Contratado: CONSORCIO SUPERVISOR DSFS - LOTE
4
CNPJ N°: 49.537.238/0001-40
Objeto: O presente Termo Aditivo tem por objeto o
acréscimo quantitativo, ao Contrato n® 036/2023, no
percentual de 14,81%, conforme autorizacdo prevista
na sua Clausula Sexta, e no previsto no artigo 65, §
19, da Lei 8,666/93.
Valor: R$ 15.468.176,31
Dotagdo Orcamentaria: Exercicio Financeiro 2023 -
Programas de Trabaiho 10.35.201.26.782.0056,2103
- Elemento Despesa 4.4.90.35 - R$ 5,133.480,68.
Exercicio Financeiro 2024 - Programas de Trabalho
10.35.201.26.782.0056.2103 - Elemento Despesa
4.4.90.35-R$6.180.989,17.ExercicioFinanceiro2025-
Programas de Trabalho 10.35.201.26.782.0056,2371
- Elemento Despesa 4.4.90.35 - R$ 4.153.706,46
Assinatura: 03/06/2025

DECIO CRUZ OLIVEIRA

DIRETOR EXECUTIVO GERAL - DER/ES
Protocolo 1564488

Companhia Estadual de Transportes Coletivos de
Passageiros do Estado do Espirito Santo - CETURB/ES

EXTRATO DO CONTRATO N° 15/2025
CONTRATO N© 15/2025
Contratante: CETURB/ES.
Processo N¢: 2025-ZMD4F
Forma de Contratacdo:
05/2025 B
Contratada: COMUNICA SOLUCOES LTDA,

CNPJ: 08.874.772/0001-64.

Objeto: Prestacdo de servigcos de Atendimento na
Modalidade “CALL CENTER"”, conforme especificado
no Anexo I-Termo de Referéncia do Edital.

Valor Mensal: R$ R$ 39.651,36

Vigéncia: 24(vinte guatro) meses,

Pregdao Eletronico n°

Marcelo Campos Antunes
Diretor Presidente
Protocolo 1564117

Asginado digitalmente pelo DIO - DEPARTAMENTO DE IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO Data. Terga-feira, 3 de Junbo de 2025 55 22 B8 3§ Codigo de Autentcagio Féeblie
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