CETURBES

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

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

PREGAO ELETRONICO - N° 05/2025

PROCESSO E-DOCS N° 2025-ZMD4F

A COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE PASSAGEIROS
DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO, empresa publica estadual, com sede na Av.
Jeronimo Monteiro, n® 96, Ed. das Reparticdes Publicas, 59, 6° e 7° andares, Centro,
Vitoria-ES, CEP: 29.010-002, neste EDITAL denominada simplesmente CETURB/ES,
realizara licitacio na modalidade PREGAO ELETRONICO do tipo “MENOR PRECO
MENSAL”", por meio do site: www.licitacoes-e.com.br, visando a CONTRATAGAO DE
EMPRESA ESPECIALIZADA NA PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO
NA MODALIDADE “"CALL CENTER", conforme Processo e-Docs n® 2025-ZMD4F. O
Pregao sera realizado por Pregoeiro e Equipe de Apoio, designados pela Instrucao de
Servico - IS 002/2025, publicada em 03/01/2025 e sera regido pela Lei n°® 13.303 de
30/06/2016, pelo Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e Convénios da
CETURBY/ES — RILC, instituido pela Instrugao Normativa n°® 001/2024, pela Lei 14.133 de
10/04/2021 e pela IN SEGES/ME N© 73/2022 de 30/09/2022, no que se refere ao rito
procedimental do pregao eletronico, e demais normas pertinentes e condicdes
estabelecidas no presente Edital.

1. DISPOSIGOES PRELIMINARES

1.1. O Pregao Eletrbnico sera realizado em sessao publica, no modo de disputa aberto
por meio da internet, mediante condices de seguranca — criptografia e autenticacao —
em todas as suas fases.

1.2. Os trabalhos serdao conduzidos por empregado da CETURB/ES, denominado
pregoeiro, mediante insercao de monitoramento de dados gerados ou transferidos para
o aplicativo “LicitacOes-e”, constante da pagina eletronica do Banco do Brasil S.A.

1.3. INICIO DO ACOLHIMENTO DAS PROPOSTAS: as 09:00 horas do dia
27/03/2025.

1.4. LIMITE PARA ACOLHIMENTO DAS PROPOSTAS: as 10:00 horas do dia
22/04/2025.

1.5. DATA E HORARIO DA ABERTURA DAS PROPOSTAS: as 10:00 horas do dia
22/04/2025.

1.6. DATA E HORARIO DE ABERTURA DA SESSAO PUBLICA: as 10:30 horas do dia
22/04/2025.

1.7. Local e horario para esclarecimentos e impugnacao ao edital: preferencialmente
pelo e-mail: gerad.compras@ceturb.es.gov.br, ou ainda na sede da CETURB/ES;M3;232.4500
ccturb(u?ceturl).cs.gov.br
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Avenida Jer6nimo Monteiro, n® 96, Ed. das Reparticdes Publicas, 5° andar, sala Gerad,
Vitoria-ES, CEP 29.010-002, das 08h as 12h e das 13h as 17h, de segunda a sexta-feira,
pelo telefone (27) 3232-4532, com a Sra. Veronica Dalrio Gomes.

1.8. Na contagem de todos os prazos estabelecidos neste Edital, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento e considerar-se-ao os dias Uteis, exceto quando for
explicitamente disposto em contrario.

1.9. Ocorrendo a decretacdo de feriado no ambito da sede da CETURB/ES, em
Vitdria/ES, ou qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo da licitagao na data
marcada, todas as datas constantes deste Edital serdo transferidas automaticamente,
para o primeiro dia Util, ou de expediente normal, subsequente ao ora fixado.

1.10. Toda e qualquer informagao posterior a publicacao, tais como respostas a
esclarecimentos, prorrogacoes e revogacoes serao disponibilizadas no site do Banco do
Brasil S.A., www.licitacoes-e.com.br, na lista de documentos do processo, sendo de
responsabilidade das licitantes acessa-las para obté-las.

2. OBJETO

Constitui 0 objeto do presente pregdo eletrdnico a CONTRATAGCAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA NA PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO NA
MODALIDADE “CALL CENTER, de acordo com o constante do Termo de Referéncia,
Anexo I, e com o disposto nos demais Modelos e Anexos deste Edital.

3. REGIME DE CONTRATACAO, PRAZOS, PRECO MAXIMO ADMITIDO E
RECURSOS FINANCEIROS

3.1. A contratacdo do objeto desta Licitacdo sera pelo regime de empreitada por preco
global.

3.2. A presente licitagdo é do tipo menor preco mensal (disputa por menor preco
mensal).

3.3. O prazo de vigéncia do presente contrato é de 24 (vinte e quatro) meses.

3.4. A prorrogacdo sera admitida nos termos do RILC — Regulamento Interno de
LicitagOes, Contratos e Convénios da CETURB/ES.

3.5. A Contratada podera se opor a prorrogacao de que trata o subitem 3.4, desde que
o faca mediante documento escrito, recebido pela contratante em até 90 (noventa) dias
antes do vencimento do contrato, ou de cada uma das prorrogacoes do prazo de
vigéncia.

3.6. O preco maximo admitido é de R$ 45.513,61 (quarenta e cinco mil quinhentos
e treze reais e sessenta e um centavos) mensais.

3.7. Os recursos destinados para a presente licitacao sao Proprios da CETURB/ES.

4. SUPORTE LEGAL

A legislacao que regula esta licitagdo e os documentos que a instruem sao os seguintes:

e Lei 13.303 de 30/06/2016;
(27) 3232-4500
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e Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios da CETURB/ES - RILC,
instituido pela Instrucao Normativa n® 001/2024, publicada em 07/05/2024;
e Cddigo de Conduta e Integridade da CETURBJ/ES;
e Lei 8.078 de 11/09/1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor;
e Decreto 11.034/2022 — Diretrizes e normas sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor;
e Lei 8.137 de 27/12/1990 — Crime Contra Ordem EconOmica e Relagles de
Consumo;
e Lei Federal 8.249 de 02/06/1992;
e Lei Complementar 123 de 14/12/2006 — Estatuto Nacional da Microempresas e
da Empresa de Pequeno Porte e alteragoes;
e Lei 14.133 de 1°/04/2021 e IN SEGES/ME N© 73/2022 de 30/09/2022, no que se
refere ao rito procedimental do pregao eletronico;
Aviso de Licitacao;
Edital de Licitagao;
Minuta do Contrato e;
Anexos.

5. DA IMPUGNAGCAO DO ATO CONVOCATORIO

5.1. Qualquer interessado podera impugnar o ato convocatdrio do presente pregdo, até
0 3° (terceiro) dia Util anterior a data de abertura, nos termos da Lei 14.133 de
10/04/2021 e IN SEGES/ME N° 73/2022 de 30/09/2022.

5.2. Caso seja acolhida a impugnacdo contra o ato convocatorio, sera designada nova
data para a realizagao do certame.

5.3. Na hipotese de a CETURB/ES ndo responder a impugnacao até a data fixada para a
entrega das propostas, a licitacao sera adiada, convocando-se nova data para entrega
das propostas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis.

6. RECEBIMENTO E ABERTURA DAS PROPOSTAS E DATA DO PREGAO

As licitantes interessadas deverdao observar as datas e horarios limites previstos para
acolhimento e abertura da proposta, atentando, também para a data e horario do inicio
da disputa, conforme este edital e ainda nos sites www.ceturb.es.gov.br e
www.licitagdes-e.com.br.

7. VISITA TECNICA

7.1. As licitantes interessadas poderao realizar visita técnica nas dependéncias da
CETURBJ/ES, conforme agendamento por telefone, a ser realizado junto as geréncias
responsaveis, assim divididas:

i.  Terminais Rodoviarios de Integracdo da RMGV e Terminais do Aquaviario:
Geréncia de Manutengdo dos Terminais — GEMAT, pelo tel. (27) 3232-4556;
ii. Sede da CETURB/ES, pelo tel. (27) 3232-4558;
iii.  Rodoviaria de Vitdria — GETRO, pelo tel. (27) 3233-3966 €; (27) 3232-4500
ccturb(u}ccturb.cs.gov.br
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iv.  Diretoria de Gestao de Rodovias - DGR (32 ponte e Rodovia do Sol), pelo tel.
(27) 3334-7800.

7.2. A visita sera acompanhada pelo representante da CETURB/ES e as interessadas
deverdo ser representadas por representante devidamente credenciado, através de
Carta de Credenciamento conforme Modelo A.

7.3. Os licitantes, independentemente de realizarem a visita técnica, deverao declarar
pleno conhecimento de todas as condicOes relacionadas aos locais em que serao
realizados os servigos, conforme texto inserido na Declaracao Modelo F.

7.4. Na visita técnica serao admitidos, no maximo 2 (dois) representantes por licitante e
ndo serd permitido que uma pessoa represente mais do que uma empresa.

8. REFERENCIA DE TEMPO

Todas as referéncias de tempo no Edital, no Aviso e durante a Sessdo Publica
observarao, obrigatoriamente, o horario de Brasilia-DF e, dessa forma, serdo registradas
no sistema eletronico e na documentacao relativa ao certame.

9. CONDIGCOES PARA PARTICIPAGAO

9.1. Poderdo participar do processo os interessados que atenderem a todas as exigéncias
contidas neste Edital e seus anexos.

9.2. Estarao impedidos de participar, de qualquer fase do processo, interessados que se
enquadrem em uma ou mais das situagdes a seguir:

a) estejam constituidos sob a forma de consorcio;

b) que se enquadrem em um ou mais dispositivos do artigo 38 da Lei 13.303/16;
) suspensos na CETURB/ES;

d) que se enquadrem em um ou mais dispositivos dos arts. 11 e 12 do
Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e Convénios da CETURB/ES - RILC.

10. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

O certame sera conduzido pelo Pregoeiro, que terd, em especial, as seguintes
atribuigoes:

a) coordenar e conduzir os trabalhos da equipe de apoio;

b) responder as questdes formuladas pelos fornecedores, relativas ao certame;

c) abrir as propostas de precos;

d) analisar a aceitabilidade, exequibilidade e efetividade das propostas;

e) desclassificar propostas indicando os motivos;

f) conduzir os procedimentos relativos aos lances e a escolha da proposta do

lance de menor preco; T —
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g) realizar a negociacao com o licitante que oferecer o lance de menor prego;
h) verificar a habilitacao da licitante classificada em primeiro lugar;

i) declarar o vencedor;

j) receber, examinar e decidir sobre a pertinéncia dos recursos, encaminhando a
autoridade competente sua decisao;

k) elaborar a ata da sessao;

) adjudicar o objeto, quando nao houver recurso;

m) encaminhar o processo a autoridade superior para homologar e autorizar a
contratacao;

n) abrir processo administrativo para apuragao de irregularidade, visando a
aplicacao de penalidades previstas na legislagao;

0) atender ao contido no art. 33 do RILC.

11. CREDENCIAMENTO NO APLICATIVO LICITAGOES

11.1. Para acesso ao sistema eletrOnico, os interessados em participar do Pregao
deverao dispor de chave de identificacdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto
as Agéncias do Banco do Brasil S.A, sediadas no Pais.

11.2. A chave de identificacdo e a senha poderao ser utilizadas em qualquer Pregao
Eletrbnico, salvo quando cancelada por solicitagdo do credenciado ou por iniciativa do
Banco do Brasil, devidamente justificada.

11.3. E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como seu uso
em qualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante.

11.4. O credenciamento da licitante e de seu representante, junto ao sistema eletronico,
implica na responsabilidade legal pelos atos praticados e a capacidade técnica para
realizacdo das transagOes inerentes ao Pregao Eletronico.

12. DA PARTICIPACAO

12.1. A participacdo no Pregao Eletronico dar-se-a por meio de digitacdo da chave e
senha, pessoal e intransferivel, do representante credenciado e subsequente
encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente por meio do sistema eletronico,
observados data e horario limite estabelecidos.

12.1.1. A informacdo dos dados para acesso deve ser feita na pagina inicial do site
www.licitacoes-e.com.br. Opgao “Acesso Identificado” e para acessar a sala de disputa
a opgao € “Sala de Disputa — acesse aqui”.

12.2. Como requisito para participacdo no Pregdo, a licitante devera manifestar, em
campo proprio do sistema eletronico, o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias
de habilitacao previstas no Edital.

12.3. Cabera a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessao
publica do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios,

(27) 3232-4500
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diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexao.

12.4. No caso de desconexao com o Pregoeiro no decorrer da etapa competitiva do
Pregdo, o sistema eletronico podera permanecer acessivel as licitacdes para a recepcao
dos lances, retornando o Pregoeiro, quando possivel, sua atuacao no certame, sem
prejuizo dos atos realizados.

12.5. Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao
do Pregdo sera suspensa e tera reinicio somente apds comunicacdo expressa aos
participantes, disponivel no site do Banco do Brasil S.A.

12.6. O registro de proposta no sistema de licitacbes eletrOnicas implica aceitacdo
irrestrita das condicOes estabelecidas no Instrumento Convocatorio.

13. DO ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

13.1. O encaminhamento de proposta e da documentagao de habilitacdao, pressupde o
pleno conhecimento e atendimento as exigéncias previstas no Edital e seus Anexos. A
licitante sera responsavel por todas as transacoes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas, lances e
documentos.

13.2. Os pregos deverao ser cotados em moeda corrente nacional, e deverao indicar O
VALOR MENSAL PARA O CONTRATO (obedecido o valor maximo estabelecido no
item 3.6 do edital), e neles estarem incluidas todas e quaisquer despesas, tais como,
transportes, impostos, seguros e tributos diretos e indiretos incidentes sobre a prestacao
dos servicos.

13.3. As propostas das licitantes poderdo ser enviadas, substituidas e excluidas até a
data e hora definidas em edital.

13.4. Ap0Os o prazo previsto para acolhimento, o sistema ndo aceitara a inclusdo ou
alteracao de propostas e documentos, salvo os documentos complementares solicitados
pela Pregoeira na analise da habilitacdo, quando necessario.

13.5. Ao apresentar proposta e formular lances a licitante concorda que o prazo de
validade da proposta ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias contados da data
da sessdo publica do Pregao.

14. DO JULGAMENTO

14.1. A partir do horario e do dia previstos no sistema “licitacdes-e”, o pregoeiro fara a
abertura das propostas de precos recebidas, passando o Pregoeiro a avaliar a
aceitabilidade das mesmas.

14.1.1. Esta licitagdo sera julgada pelo critério de MENOR PRECO MENSAL, de acordo
com o Termo de Referéncia — Anexo I do edital.
(27) 3232-4500
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14.2. Todas as propostas classificadas serao consideradas lances na fase de disputas e
ordenadas por valor, de forma crescente.

14.3. Havendo inoperancia do sistema licitacdes-e por motivos alheios a vontade da
CETURB/ES, o pregoeiro enviara mensagem as licitantes por meio do aplicativo do
sistema. As licitantes deverao visualizar as mensagens clicando em “consultar
mensagens”.

14.4. A licitante, ao acessar a sala de disputa, tera a visdo do melhor lance ofertado na
disputa, de seu lance e da relacao dos lances. O Sistema apresentara apenas o melhor
lance (Lance Ofertado) de cada fornecedor. Para a licitante visualizar essas informagoes
devera clicar no botdo “Detalhes Disputa” que estara disponivel no canto superior direito
da tela, quando o lote estiver em disputa.

14.5. Iniciada a etapa competitiva, as licitantes ou seus representantes deverao estar
conectados ao sistema para participar da sessao de lances. A cada lance ofertado, os
participantes serdo informados, em tempo real, de seu recebimento, respectivo horario
de registro e valor. O sistema nao identificara o autor do lance aos demais participantes.

14.6. A licitante podera oferecer lance com valor superior ao menor lance registrado,
desde que seja inferior ao seu ultimo lance ofertado e diferente de qualquer lance valido
para o lote.

14.7. Nao serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que
for recebido e registrado em primeiro lugar.

14.7.1. O valor minimo entre lances é de R$ 100,00 (cem reais) e o valor
minimo entre o melhor lance é de R$ 100,00 (cem reais).

14.7.2. O critério de aceitabilidade dos pregos ofertados sera o de compatibilidade com
os pregos dos insumos e dos saldrios praticados no mercado, de acordo com a
Convengao/Acordo Coletivo de Trabalho do SINTTEL/ES - Sindicato dos Trabalhadores
em Telecomunicacdes do Espirito Santo, coerentes com a execucao do objeto ora
licitado, acrescidos dos respectivos encargos sociais, beneficios, tributos e despesas
indiretas, nao podendo a licitante apresentar em sua proposta valor total mensal superior
a R$ 48.461,74 (quarenta e oito mil quatrocentos e sessenta e um reais e
setenta e quatro centavos) mensais., sob pena de desclassificacao.

14.8. A etapa de lances da sessao publica durara 10 (dez) minutos e, apds esse periodo,
sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos
ultimos 2 (dois) minutos do periodo de duracao da sessao publica.

14.8.1. A prorrogacdo automatica da etapa de envio de lances sera de 2 (dois) minutos
e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

(27) 3232-4500
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14.8.2. Na hipdtese de ndo haver novos lances na forma estabelecida nos subitens 14.8
e 14.8.1, a sessao publica sera encerrada automaticamente, e o sistema ordenara e
divulgara os lances por valor, de forma crescente.

14.8.3. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada
em segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro ou a comissao
de licitagao, quando o substituir, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio
da disputa aberta, nos termos estabelecidos no edital de licitacao, para a definicao das
demais colocagoes.

14.8.4. Apds o reinicio previsto no item 14.8.3. os licitantes serdo convocados para
apresentar lances intermediarios.

14.8.5. Encerrada a etapa de que trata o item 14.8.4. o sistema ordenara e divulgara os
lances por valor, de forma crescente.

14.9. Apds a etapa de envio de lances, havera aplicagao dos critérios de desempate
previstos no Art. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123/06.

14.10. Encerrada a etapa de disputa de lances e de desempate, sera aberta
automaticamente fase para consideragOes finais pela Pregoeira, que podera encerrar a
disputa apds as suas consideracoes.

14.11. As licitantes, a qualquer momento, depois de finalizado o lote, poderao registrar
seus questionamentos para a Pregoeira via Sistema, acessando a sequéncia “Relatorio
da disputa” para cada lote. “Chat Mensagens” e “Enviar Mensagem”. Todas as
mensagens constardo no historico do Relatério de Disputa.

14.12. A Pregoeira negociara com a licitante que apresentou o lance de menor prego por
meio do Sistema, enquanto o lote estiver arrematado acessando a sequéncia “Relatdrio
da disputa” para cada lote disputado e “contraproposta” (negociagao), nos termos do
art. 60, inciso XII do RILC.

14.13. O sistema informara a proposta de menor prego e seu autor, imediatamente apds
o encerramento da etapa de lances ou, quando for o caso, apds desempate ou
negociacao, bem como decisao pela Pregoeira acerca da aceitagao do lance de menor
valor.

14.13.1. As propostas que permanecerem com o valor acima do preco maximo admitido
mesmo apods a disputa serao desclassificadas.

14.14. Encerrada a etapa de negociacdo, a Pregoeira examinara a proposta classificada
em primeiro lugar quanto a adequacdo ao objeto e a compatibilidade do preco em
relacdo ao prego maximo estipulado para a contratacao.

14.15. Analisada a compatibilidade do preco e do objeto, a Pregoeira iniciara a fase de
analise da documentacao, conforme disposto no item 15 deste edital.
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14.15.1. Os documentos que compdem a proposta e a habilitagao do licitante melhor
classificado somente serao disponibilizados para avaliacao da Pregoeira e para acesso
publico apos o encerramento da etapa de lances.

14.16. Os documentos complementares a proposta e a habilitacdo, quando necessarios
a confirmacdo daqueles exigidos no edital, serdo encaminhados pelo licitante melhor
classificado no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, contadas da convocacgao da Pregoeira
no sistema.

14.16.1. Esta incluida na documentagao complementar a planilha que compd&e a proposta
de precos, que devera ser encaminhada via sistema no prazo fixado neste subitem, com
os respectivos valores readequados ao lance vencedor.

14.17. A Pregoeira podera, no julgamento da habilitacdo e das propostas, sanear erros
ou falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante decisao fundamentada, registrada em ata e acessivel aos licitantes, e
lhes atribuira validade e eficacia para fins de habilitacdo e classificacao, observado o
disposto na Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de 1999.

14.17.1. Na hipdtese de necessidade de suspensao da sessao publica para a realizacao
de diligéncias, com vistas ao saneamento de que trata este subitem, a sessdo publica
somente podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte
e quatro horas de antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata.

15. DA HABILITACAO

15.1. Apds a divulgacdo do edital no sitio eletronico, os licitantes encaminhardo,
exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com os documentos de
habilitacao exigidos no edital, proposta com a descricao do objeto ofertado e o preco,
até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao publica.

15.1.1. A PROPOSTA COMERCIAL devera ser apresentada nos termos do modelo
proposto no Modelo C.

15.1.2. Os documentos de HABILITACAO deverdo ser apresentados na forma prevista
neste item e seus subitens.

15.1.2.1. Em se tratando de Microempresa - ME, Empresa de Pequeno Porte - EPP e
Microempreendedor Individual - MEI, nos termos da Lei Complementar n® 618/2012, a
comprovacdo da regularidade fiscal somente sera exigida para fins de assinatura do
Contrato, e nao para habilitagao, devendo, contudo, o licitante, em tal caso, apresentar
toda a documentacao exigida para efeito de comprovacgao de regularidade fiscal, mesmo
que esta apresente alguma restricao.

15.1.2.2. Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal, sera
assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao momento
em que o proponente for declarado o vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo

a critério da administracdao publica, para a regularizacao da documentacdo, pagamento
! ! (27) 3232-4500
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ou parcelamento do débito e emissdo de eventuais certidoes negativas ou positivas com
efeito de certidao negativa.

15.1.2.3. O motivo da irregularidade fiscal pendente, quando for o caso, devera ficar
registrado em ata, bem como a indicacao do documento necessario para comprovar a
regularizacao.

15.1.2.4. Todas as certidoes deverao estar com prazo de validade vigente na data da
realizacdo da sessdo publica.

15.1.2.5. O ndo atendimento ao previsto neste item 15 e seus subitens podera implicar
em instauracao de processo administrativo para aplicagao das penalidades previstas no
RILC.

15.2. HABILITAGAO JURIDICA
15.2.1. Registro comercial no caso de empresa individual.

15.2.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado
em se tratando de sociedades comerciais, e no caso de sociedades por agoes,
acompanhado de documento de eleicao de eleicao de seus administradores.

15.2.3. Inscricdo do ato constitutivo no caso de sociedades civis, acompanhada de
documentagao que identifique a Diretoria em exercicio.

15.2.4. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedido pelo érgao competente.

15.2.5. No caso de microempresa ou empresa de pequeno porte, apresentar
autodeclaracao de enquadramento, conforme Modelo no Modelo C, firmada pelo
representante legal, sob as penas da lei, acompanhada da respectiva comprovacao de
poderes, na forma dos subitens 15.2.1. a 15.2.4 do edital ou procuracao. A identificacao
de que a empresa nao atende as condi¢oes de enquadramento de ME ou EPP, nos termos
da Lei Complementar 123/06, implicara na desclassificacdo da empresa do processo
licitatério. Comprovada a falsidade de declaracao apresentada pela licitante, impde-se
sancao administrativa, atendido o devido processo legal e dentncia ao Ministério Publico.

15.3. HABILITAGAO FISCAL
15.3.1. Prova de inscricao no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ).

15.3.2. Prova de regularidade para com a Receita Federal (certiddao conjunta com a
Fazenda Federal, Divida Ativa da Unido e Previdéncia Social), Estadual (onde for sediada
a empresa e a do Estado do Espirito Santo, quando a sede nao for deste Estado) e
Municipal da sede da licitante.
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15.3.3. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(FGTS), mediante a apresentacao do Certificado de Regularidade do FGTS (CRF).

15.3.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacao de certiddao negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei no 5.452, de 10 de maio
de 1943.

Paragrafo Unico. Caso o objeto contratual venha a ser cumprido por filial da licitante,
os documentos exigidos neste item também deverdo ser apresentados pela filial
executora do contrato, sem prejuizo para a exigéncia de apresentagao dos documentos
relativos a sua matriz.

15.4. HABILITAGAO ECONOMICO FINANCEIRA

15.4.1. Balanco Patrimonial na forma da Lei, do Ultimo Exercicio Social exigivel, vedada
a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, contendo os respectivos
termos de abertura e encerramento, devidamente submetidos a autenticacdo no érgao
competente do registro do comércio.

15.4.1.1. As empresas que se utilizam do Sistema Publico de Escrituracao Digital — SPED,
deverdo comprovar a Escrituragdo Contabil Digital — ECD por meio de recibo de entrega
junto a Receita Federal, igualmente, deverdo apresentar o Balango Patrimonial do Gltimo
exercicio social exigivel.

15.4.1.2. As empresas recém constituidas cujo Balanco Patrimonial ainda nao seja
exigivel, deverdo apresentar o Balanco de Abertura, contendo carimbo e assinatura do
representante legal da empresa e do contador.

15.4.1.3. As empresas que estiveram inativas no ano anterior, deverdo apresentar cépia
da declaracdo de inatividade entregue a Receita Federal, apresentando o ultimo balanco
patrimonial que antecede a condicao de inatividade.

15.4.1.4. Demonstracdo dos Indices Financeiros abaixo descritos, com valor igual ou
maior que 1,00 (um), conforme modelo G:

a) Indice de Liquidez Geral:

ILG = (AC + RLP)
(PC + PNC)
Onde:
ILG — Indice de Liquidez Geral;
AC — Ativo Circulante;
RLP — Realizavel a Longo Prazo;
PC — Passivo Circulante;
PNC — Passivo Nao Circulante;

b) Indice de Solvéncia Geral:
) (27) 3232-4500
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ISG = AT .
PC + PNC
Onde:
ISG - Indice de Solvéncia Geral;
AT — Ativo Total;
PC — Passivo Circulante;
PNC — Passivo Nao Circulante* ;

c) indice de Liquidez Corrente:

ILC = AC
PC
Onde:
ILC — Indice de Liquidez Corrente;
AC — Ativo Circulante;
PC — Passivo Circulante;

15.4.1.5. Estardo inabilitadas as Proponentes que possuirem Patrimoénio Liquido inferior
a 10% (dez por cento), do valor estimado para os 24 meses da contratacao.

15.4.1.6. Estardo inabilitadas as Proponentes que possuirem Capital Circulante Liquido
(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
contratacao.

15.4.1.7. A verificacdo cabera a Comissao de Licitagao, através da analise dos valores
registrados no respectivo Balanco Patrimonial do Proponente, nos termos do subitem
15.4.1.

15.4.2. Os licitantes que invocarem a condicao de microempresas ou empresas de
pequeno porte para fins de exercicio de quaisquer dos beneficios previstos na Lei
Complementar n® 123/2006 e na Lei Complementar Estadual n°® 618 e reproduzidos
neste edital, deverao apresentar ainda os seguintes documentos:

I - Licitantes optantes pelo Sistema Simples Nacional de Tributacao, regido
pela Lei Complementar 123/2006:

a) Comprovante de opgao pelo Simples obtido através do site do Ministério da
Fazenda: https://consopt.www8.receita.fazenda.gov.br/consultaoptantes

II — Licitantes ndo optantes pelo Sistema Simples de Tributacao, regido pela
Lei Complementar n°. 123/2006:

a) Balanco Patrimonial e Demonstracdo do Resultado do Exercicio — DRE
comprovando ter receita bruta dentro dos limites estabelecidos nos incisos I e II do
Artigo 3° da LC 123/06;

b) Copia da Declaragao de Informagao Econdmico-Fiscais da Pessoa Juridica — DIPJ]
e respectivo recibo de entrega, em conformidade com o Balango e a DRE;
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o)) Comprovante de inscrigao e situacao cadastral no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ;

d) Copia do contrato social e suas alteracdes.

§19. Os documentos aos quais se refere este item somente deverao ser apresentados
apds a convocacao para assinar o Contrato, ainda que as microempresas, e pequenas
empresas ou equiparadas nao optantes pelo Sistema Simples Nacional de Tributacado
possuam habilitacao parcial no CRC/ES.

§2°. A identificacdo de que a empresa nao atende as condicOes de enquadramento de
ME ou EPP, nos termos da Lei Complementar 123/06, implicara na desclassificacdo da
empresa do processo licitatério. Comprovada a falsidade de declaracdo apresentada pela
licitante, impde-se sancao administrativa, atendido o devido processo legal e denlncia
ao Ministério Publico.

§39. Em caso de empresario ou sociedade empresaria submetida ao registro obrigatorio
na Junta Comercial, fica dispensada a apresentacdo da cdpia do contrato social e suas
alteragdes, desde que seja apresentada a Certidao Simplificada da Junta Comercial da
qual conste o enquadramento como microempresa, empresa de pequeno porte ou
equiparada, expedida em prazo ndo superior a 15 dias da data marcada para a sessao
publica.

15.4.3 — Apresentacdo de Certidao Negativa de Feitos sobre faléncia expedida pelo
distribuidor da sede do licitante.

15.5. HABILITAGAO TECNICA
15.5.1 — CAPACIDADE TECNICA OPERACIONAL

a) Apresentacao de atestado de aptidao da empresa licitante para execucao de servigos
semelhantes a parcela de maior relevancia com o objeto desta licitacdo, em
caracteristicas, quantidades e prazo que permitam o ajuizamento da capacidade de
atendimento, fornecidos por pessoa juridica de direito publico ou privado;

a.1) O atestado devera conter informagOes suficientes que permita aferir o nimero de
ligagOes recebidas nos ultimos 12 meses, comprovando capacidade técnica para
atendimento a um volume médio mensal no minimo de 10.000 ligagdes/més;

a.2) O atestado apresentado devera comprovar a capacidade técnico - operacional da
licitante, demonstrando a prestacdo de servicos similares, com qualidade. Para tanto
devera comprovar a média mensal de atendimentos prestados, ou através de dados
relacionados no proprio corpo do atestado, ou através de copia do contrato de prestagao
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 averiguagoes;

b) O licitante devera comprovar que tenha executado contrato(s) em nimero de postos
de trabalho de pelo menos 50% do quantitativo a ser contratado por este
certame, podendo ser admitida a somatdria de atestados, desde que executados de
(27) 3232-4500
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forma concomitante, para comprovar a semelhanca com o objeto desta licitagao em
quantidade de postos, conforme previsto no § 3% e no § 10° do artigo 41 do RILC;

c) Os servicos de operacao e gestao da Central de Atendimento serao executados nas
dependéncias da CONTRATADA, que devera estar localizada em um dos municipios que
compdem a Regiao Metropolitana da Grande Vitdria - RMGV, podendo ser sede ou filial,
onde devera ser realizada toda a operacdo de atendimento. Esta condi¢ao de localizacao
devera ser comprovada em até 20 dias corridos apos a assinatura contratual.

15.5.2 — CAPACIDADE TECNICA PROFISSIONAL

a) O licitante devera apresentar comprovagao de experiéncia minima de trés anos na
execucao de objeto semelhante ao da contratacao, podendo ser aceito o somatorio de
atestados, conforme previsto no inciso II, § 7° do artigo 41 do RILC.

a.1) Somente serao aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se
decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucao, exceto se firmado para ser
executado em prazo inferior;

b) Para a comprovacao da experiéncia minima de 03 (trés) anos, sera aceito o somatorio
de atestados de periodos diferentes, nao havendo obrigatoriedade de os trés anos serem
ininterruptos;

c) O licitante deve disponibilizar todas as informacdes necessarias a comprovagao da
legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, quando em fase de diligéncia
realizada pela pregoeira, a cdpia do contrato que deu suporte a contratagao.

15.6. DEMAIS DOCUMENTOS
15.6.1. Declaracgao de sujeigao, conforme Modelo F.
15.7. DEMAIS CONDICOES

15.7.1. N3o serao aceitos protocolos de entrega ou solicitagdes de documento em
substituicao aos documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos.

15.7.2. E de carater eliminatério o ndo atendimento das condicdes de habilitacdo
solicitadas no item 15 e seus subitens. Ocorrido isto, sera retomada a sessao e chamadas
as demais licitantes, na ordem de classificacao, para fazé-lo nas condi¢des de suas
respectivas ofertas, observado que o pregoeiro examinara a aceitabilidade, quanto ao
objeto e valor, até que se encontre uma proposta que atenda integralmente o Edital.

15.7.3. Atendendo ao disposto no art. 43 § 19 da Lei Complementar 123/06, no caso da
microempresa ou empresa de pequeno porte nao comprovar a sua regularidade fiscal,
sera emitida mensagem pelo Pregoeiro no “Chat Mensagens” notificando a empresa da
irregularidade.

15.7.4. Esta terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis a partir da notificagdo para regularizagao

da sua situacao fiscal, com apresentacdo do documento original, prorrogavel pelo
mesmo prazo por expressa solicitagdo da microempresa ou empresa de pequeno peHes232.4500
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15.7.5. Em caso de inabilitacdo da licitante vencedora, sera convocada outra licitante na
ordem de classificacdo, até que se encontre uma proposta que atenda integralmente o
Edital.

15.7.6. Em caso de inabilitacdo ou desclassificacdao de empresa que utilizou o disposto
na Lei Complementar 123/06, serao convocadas, em ordem de classificacdo, as
empresas subsequentes em condicdes de utilizar o mesmo dispositivo, através de
notificacdo no “Chat Mensagens”, a partir da qual, a microempresa ou empresa de
pequeno porte tera o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para registrar uma nova
proposta.

15.7.7. Caso ndo haja outra proposta nestas mesmas condicoes, sera retomada a melhor
oferta apresentada ao final da fase de lances.

16. DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

16.1. Declarado o vencedor, qualquer licitante podera manifestar imediata e
motivadamente a intencao de recorrer, até aquelas que foram desclassificadas antes da
fase de lanches, no site do Banco do Brasil S.A. (www.licitacoes-e.com.br), com posterior
envio do original observando o prazo maximo de 3 (trés) dias Uteis, contados a partir da
data da publicidade do ato em meio eletronico, ficando as demais licitantes cientificadas
para que neste mesmo prazo, querendo, apresentem contrarrazoes, conforme
estabelecido no § 19, artigo 40 da IN SEGES/ME N° 73/2022 de 30/09/2022.

16.1.1 No minimo, com vinte e quatro horas de antecedéncia, a Pregoeira devera
comunicar aos licitantes, por meio do sistema no qual a licitagdo foi realizada e por e-
mail, data e hora em que declarara o vencedor do certame.

16.2. Para efeito do disposto no item 16.1, manifestacao imediata é aquela efetuada via
eletronica — internet -, no periodo maximo de 30 (trinta) minutos apds o pregoeiro
comunicar aos participantes, por meio do sistema eletrénico, o resultado da classificacdo
final; e manifestacdo motivada é a descricao sucinta e clara do fato que motivou a
licitante a recorrer.

16.3. No julgamento das propostas e da habilitacdo, a Pregoeira podera sanar erros ou
falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitagdo e classificagdo.

16.4. Os recursos e contrarrazbes de recurso deverao ser dirigidos a Pregoeira e
protocolados junto a CETURBY/ES, localizado no enderego indicado neste edital, em dias
Uteis, no horario de 8:30h as 12h e de 13h as 16:30h, ou encaminhados para o e-mail
especificado no item 1.7.

17. DA ADJUDICAGAO

17.1. A falta de manifestagao da licitante no prazo previsto no item 16.1 do Edital, quanto
a intencdo de recorrer, importara na decadéncia desse direito, ficando o pregoeiro
autorizado a adjudicar o objeto a licitante declarada vencedora.

17.2. Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a
autoridade competente adjudicara o objeto e homologara o procedimento licitatdrio.
(27) 3232-4500
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17.3. Da reunido lavrar-se-a ata circunstanciada, na qual serdo registradas as
ocorréncias relevantes e que, ao final, sera assinada pelo Pregoeiro e equipe de apoio.

18. DA HOMOLOGACAO

18.1. Homologada a licitacdo pela autoridade competente, o adjudicatario sera
convocado para retirar o contrato no prazo e condigdes definidos no subitem 19.1 deste
Edital.

18.2. Se o adjudicatario, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, nao
assinar, aceitar e retirar o contrato, estara sujeito as penalidades previstas no Edital e
no RILC. Neste caso, o pregoeiro examinara as ofertas subsequentes, e a habilitacao das
licitantes, observada a ordem de classificagao, até a apuracdo de uma que atenda ao
Edital, sendo o respectivo, convocado para negociar reducao do prego ofertado.

18.3. As empresas licitantes deverao considerar que:

a) Sao responsaveis por todas as transacdes que forem efetuadas em seu nome,
no sistema eletronico, assumindo como formais e verdadeiras suas propostas e
lances;

b) Ficam incumbidas de acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante
sessao publica do pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negocios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema
ou de sua desconexao.

19. DO CONTRATO

19.1. A licitante vencedora sera convocada para que no prazo maximo de 05 (cinco)
dias uUteis da convocacao, proceda a assinatura e retirada do Contrato, sob pena de
decair do direito a contratagao, sem prejuizo das sangOes previstas neste Edital, salvo
motivo justificado e aceito pela CETURB/ES.

19.1.1. Como condicdo para celebracao do Contrato a licitante vencedora devera manter
todas as condigdes de habilitacdo e qualificacdao exigidas na licitagdo, conforme
determina a legislagao vigente.

19.1.2. Nao sera permitida a subcontratacao.
19.2. PRAZO E CONDICOES PARA A PRESTAGAO DE SERVICOS

19.2.1. O contrato celebrado com a CETURBJ/ES tera prazo de vigéncia de 24 (vinte e
quatro) meses.

19.2.2. A fiscalizacdo dos servicos devera obedecer rigorosamente aos documentos
instrutores da Licitagao.

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

I - haja interesse da CETURB/ES;

IT - exista previsdao no instrumento convocatdrio e no contrato;
III - seja demonstrada a vantajosidade na manutencgao do ajuste;
IV - exista recurso orcamentario para atender a prorrogacao;

V - as obrigacoes da contratada tenham sido regularmente cumpridas;
gag 9 P (27) 3232-4500
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VI - a contratada manifeste expressamente a sua anuéncia na prorrogagao;

VII - a manutencao das condigOes de habilitagao da contratada;

VIII - a inexisténcia de sangOes 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 autorizacao da autoridade competente.

19.2.5. A CETURB/ES também fica autorizada a preventivamente, promover a retencao
dos créditos devidos em decorréncia da execucao do presente contrato, quando se fizer
necessario para evitar prejuizo decorrente do inadimplemento do contratado relativo ao
nao pagamento ou a discussdes administrativas ou judiciais relativas a encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais ou comerciais resultantes da execucao do contrato.

19.2.6. A CETURB/ES procedera a avaliacdo mensal da qualidade dos servigos
contratados observados os niveis de desemprenho e indicadores descritos no item 14 do
Termo de Referéncia. A avaliacdo é de responsabilidade da unidade gerenciadora do
Contrato.

19.2.7. A CETURB/ES podera, a qualquer tempo, independente de aviso ou notificacdo,
proceder a fiscalizacdo dos servigos, auditando em campo materiais, procedimentos,
quantidades e qualidade.

19.2.8. A Contratada deve iniciar os servicos na data a ser estabelecida pela CETURB/ES
através de ORDEM DE SERVICO. Nao o fazendo estara sujeita as sangOes cabiveis.

19.3. GARANTIA DO CONTRATO

19.3.1. A Contratada prestara a titulo de garantia de execucao contratual o
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato e sera atualizada nas
mesmas condicdes, na hipdtese de modificacdo do contrato originalmente pactuado.

19.3.1.1. Cabera a Contratada optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

I. Caugao em dinheiro;
II. Seguro-garantia;
III.  Fianca bancaria.

19.3.1.2. No caso de garantia em dinheiro, a Contratada depositara na conta da
CETURBY/ES a importancia correspondente a ser atualizada monetariamente.

19.3.2. A Contratada possui prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual
periodo, a critério da CETURB/ES, contados da assinatura do contrato para apresentagao
da garantia.

19.3.3. O Contratante restituira ou liberara a garantia prestada, no prazo maximo de 60
(sessenta) dias apds devidamente atestado o término da execucado do Contrato.

19.4. DOS ENCARGOS DA CONTRATADA

19.4.1. A CONTRATADA declara aceitar, integralmente, todos os métodos e processo
de inspecao, verificagdo e controle a serem adotados pela CONTRATANTE.
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19.4.2. A existéncia e a atuacgao da Fiscalizacao da CONTRATANTE em nada restringe a
responsabilidade Unica, integral e exclusiva da CONTRATADA, no que concerne ao objeto
contratado e as suas consequéncias e implicagles, proximas ou remotas.

19.4.3. Cabe a Contratada prestar os servicos conforme Termo de Referéncia
constante do Anexo I.

19.4.4. A Contratada assumira integral responsabilidade civil, administrativa e penal por
quaisquer prejuizos ou materiais causados a CETURB/ES, ou a terceiros, por si ou por
seus sucessores e/ou prepostos, na execucao do objeto da presente licitacao.

19.4.5. A Contratada, a partir do momento em que for cientificada formalmente pela
CETURBY/ES, devera ressarcir a Companhia pelo(s) valor(es) pago(s) por multas impostas
por érgdos publicos, ou de classe, que exercam fiscalizacdo sobre a execucdo do objeto
contratado.

19.4.6. A Contratada podera aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos
ou supressoes que se fizerem necessarias, de acordo com a Lei 13.303/2016 e termos
do RILC.

19.4.7. A Contratada fica obrigada a manter, durante toda a vigéncia do Contrato, em
compatibilidade com as obrigacOes por ela assumidas, todas as condigdes de habilitacao
e qualificacdo exigidas na licitacao.

19.4.8. Ao término do contrato a Contratada devera apresentar todos os documentos
fiscais e trabalhistas que comprovem a regularidade dos procedimentos rescisérios e
pagamentos devidos, como condicao para recebimento dos servigos prestados no ultimo
més de vigéncia contratual e devolugdo da garantia do contrato.

19.5. DOS ENCARGOS DA CONTRATANTE

19.5.1. Cabe a CETURBJ/ES, a seu critério e através da Comissao Gestora, exercer ampla,
irrestrita e permanente fiscalizacao de todas as fases do objeto licitado. Esta fiscalizagao
verificard a correta execucao dos servigos, podendo rejeita-los, quando estes ndo
atenderem ao especificado.

19.5.2. A CETURB/ES também fica autorizada a, preventivamente, promover a retencao
dos créditos devidos em decorréncia da execugao do presente contrato, quando se fizer
necessario para evitar prejuizo decorrente de inadimplementos do contratado relativos
ao nao pagamento ou a discussdes administrativas ou judiciais de encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais ou comerciais resultantes da execu¢ao do contrato.

19.6. FATURAMENTO, PAGAMENTO E RECEBIMENTO
19.6.1. A Nota Fiscal devera ser apresentada sem emendas, rasuras ou ressalvas.

19.6.2. A Nota Fiscal devera ser emitida conforme legislacao fiscal vigente, com
observancia, principalmente ao preenchimento de seus campos, devendo constar o
numero do contrato, o nimero da agéncia e da conta bancaria correspondente.

19.6.3. A Nota Fiscal compreendera os servicos executados no més anterior e devera ser
entregue na area gestora do Contrato, juntamente com a medicao, especificando o tipo
de servico com as respectivas quantidades.
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19.6.4. Os pagamentos serdo efetuados até o 5° (quinto) dia util apds o recebimento e
conferéncia dos servicos descritos na nota fiscal, devidamente atestada pela area
gestora.

19.6.5. Quando fatos supervenientes ocorridos por culpa exclusiva da Contratante
determinarem a postergacao do pagamento dos valores regularmente faturados, sobre
estes incidira multa financeira nos seguintes termos:

VM=VF[(1+0,0315)"°-1]
100
Onde:

VM = Valor da Multa Financeira

VF = Valor da Fatura ou Nota Fiscal, referente ao més em atraso
ND = Numero de dias em atraso

19.6.6. Se houver alguma incorrecdo 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 apresentagao na nova Nota Fiscal/Fatura, sem qualquer 6nus
ou corregao para a Contratante.

19.7. SANCOES ADMINISTRATIVAS

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

I- adverténcia;

II- multa moratdria;

III- multa compensatéria;

IV- suspensao do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com a
CETURBJ/ES, por até 02 (dois) anos.

19.7.2. As sangdes constantes no subitem 19.7.1. poderdo ser aplicadas de forma
cumulativa.
19.7.3. Sao consideradas condutas reprovaveis e passiveis de san¢des, dentre outras:

I- ndo atender, sem justificativa, a convocacdo para assinatura do contrato ou retirada
do instrumento equivalente;
II- apresentar documento falso em qualquer processo administrativo instaurado pela
CETURBJES;
I1I- demonstrar ndao possuir idoneidade para contratar com a CETURB/ES em virtude de
atos ilicitos praticados;
IV- afastar ou procurar afastar participante, por meio de violéncia, grave ameaca, fraude
ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;
V- agir de ma fé na relacdo contratual, comprovada em processo especifico;
VI- incorrer em inexecugao contratual;
VII- ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacao ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo de procedimento licitatorio publico;
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VIII- ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacao de qualquer ato de
procedimento licitatdrio publico;

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

X- ter fraudado licitacao publica ou contrato dela decorrente;

XI- ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de
licitacao publica ou celebrar contrato administrativo;

XII-ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes
ou prorrogacdes de contratos celebrados com a administracao publica, sem autorizacao
em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos
contratuais;

XII- ter manipulado ou fraudado o equilibrio econémico-financeiro dos contratos
celebrados com a administracdo publica;

XIV- ter dificultado atividade de investigagdo ou fiscalizagdo de dérgaos, entidades ou
agentes publicos;

XV- ter intervindo em sua atuacdo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos
orgao de fiscalizacao;

XVI- ter sofrido condenacao definitiva por pratica, por meios dolosos, de fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos;

XVII- ter deixado de proceder ao pagamento de salarios, vale transporte e de auxilio
alimentagao dos empregados na data fixada;

XVIII- ter deixado de cumprir com as obrigagdes relativas a encargos sociais,
previdenciarios e trabalhistas;

XIX- deixar de manter o nivel de qualidade exigido pela CETURB/ES na execucao do
contrato, bem como deixar de evitar a sua degeneracao quando for o caso.

19.7.4. Estendem-se os efeitos das sancdes também aos profissionais que tenham
praticado quaisquer dos atos acima indicados.

Da Sancdo de Adverténcia

19.7.5. A aplicacdo da sanc¢ao de adverténcia importa na comunicacdo da adverténcia a
contratada, devendo ocorrer o seu registro junto a GERAD (Geréncia Administrativa).

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

Da Sangao de Multa
19.7.6. A multa podera ser aplicada nos seguintes casos:

I- em decorréncia da interposicao de recursos meramente procrastinatorios,
podera ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo estabelecido para
a licitacdo em questao;

II- em decorréncia da nao regularizacao da documentacao de habilitacao, 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, podera
ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo estabelecido para a
licitagdo em questao;

III- pela recusa em assinar o contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente,
no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, podera ser aplicada multa correspondente a até 5%
do valor maximo estabelecido para a licitacdo em questao;
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IV- no caso de atraso na entrega da garantia contratual, quando exigida, podera ser
aplicada multa correspondente a até 5% do valor total do contrato;

V - nos demais casos de atraso, podera ser aplicada multa de 5% ou até 10% sobre o
valor da parcela ndo executada ou do saldo remanescente do contrato, conforme analise
da administracgao;

VI- no caso de inexecugao parcial, incidird multa na razao de 10% sobre o valor da
parcela nao executada ou do saldo remanescente do contrato;

VII- no caso de inexecugao total, incidird multa na razao de 20% sobre o valor
contratual ndo executado;

19.7.7. O ndo pagamento da multa aplicada importara na tomada de medidas judiciais
cabiveis e na aplicacdo da sancdo de suspensao do direito de participar de licitacao e
impedimento de contratar com a CETURB/ES, por até 02 (dois) anos.

Da Sancao de Suspensao

19.7.8. Cabe a sancao de suspensao em razao de acao ou omissao capaz de causar, ou
que tenha causado danos a CETURBJ/ES, suas instalagbes, pessoas, imagem, meio
ambiente ou a terceiros.

19.7.8.1. Conforme a extensao do dano ocorrido ou passivel de ocorréncia, a suspensao
podera ser branda (de 01 a 06 meses), média (de 07 a 12 meses), ou grave (de 13 a 24
meses).

19.7.8.2. A reincidéncia de pratica punivel com suspensao, ocorrida num periodo de até
2 (dois) anos a contar do término da primeira imputagao, implicara no agravamento da
sancao a ser aplicada.

19.7.8.3. O prazo da sancdo a que se refere o subitem acima, tera inicio a partir da sua
publicagao no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo, estendendo-se os seus efeitos
a todas as Unidades da CETURBJ/ES.

19.7.9. A sancao de suspensao do direito de participar de licitagao e impedimento de
contratar importa, durante a vigéncia, na suspensao de registro cadastral, se existente,
ou no impedimento de inscricao cadastral;

19.7.10. Caso a sancao de suspensao do direito de participar de licitacdo e impedimento
de contratar for aplicada no curso da vigéncia de um outro contrato, a CETURB/ES
podera, a seu critério, garantido o contraditério e a ampla defesa, rescindir o outro
contrato mediante comunicacao escrita previamente enviada ao contratado, ou manté-
lo vigente.

19.7.11. A aplicagao da sangao de suspensao do direito de participar de licitagao e
impedimento de contratar com a CETURB/ES, por até 02 (dois) anos sera registrada no
cadastro de empresas inidoneas de que trata o Art. 23 da Lei n® 12.846, de 1° de agosto
de 2013.

19.7.12. Antes da aplicacao de qualquer das multas acima relacionadas a area gestora
do contrato, notificara formalmente a Contratada garantindo o contraditdrio e ampla
defesa, concedendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para apresentar sua manifestacao.
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19.7.13. Da decis3o final cabe recurso a autoridade superior, no prazo de 05 (cinco) dias
Uteis contado da intimacdo do ato.

19.7.14. As decisOes oriundas dos processos administrativos sancionatorios serao
publicadas no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo e, imediatamente, comunicada
a GERAD.

19.7.15. No caso de indeferimento da defesa apresentada, e uma vez concluido o
processo administrativo, a importancia devida correspondente a aplicagdo da multa
devera ser recolhida perante a Tesouraria da CETURB/ES, em até 5 (cinco) dias Uteis a
partir da sua notificagao da decisao final.

19.7.15.1. 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 executara a Garantia do Contrato, e quando for o caso, sera cobrado
judicialmente.

19.7.16. O Contrato podera ser rescindido sem prejuizo das penalidades a serem
aplicadas, sempre que ocorrer qualquer um dos motivos abaixo transcritos, do artigo
161 do RILC:

I - o descumprimento de obrigacdes contratuais;

IT - a alteracao da pessoa do contratado, mediante:

a) a subcontratagao parcial do seu objeto, a cessao ou transferéncia, total ou parcial, a
quem ndo atenda as condicdes de habilitagao e sem prévia autorizacdo da CETURBJ/ES,
observado o presente RILC;

b) a fusao, cisao, incorporacao, ou associacao do contratado com outrem, nao admitidas
no instrumento convocatdrio e no contrato e sem prévia autorizacdo da CETURB/ES.
III - o desatendimento das determinagdes regulares do gestor ou fiscal do contrato;

IV - o cometimento reiterado de faltas na execucao contratual;

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

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

VII - a alteracao social ou a modificacao da finalidade ou da estrutura da contratada,
desde que prejudique a execugao do contrato;

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

IX - 0 atraso nos pagamentos devidos pela CETURB/ES decorrentes de obras, servicos
ou fornecimentos, ou parcelas destes, ja recebidos ou executados, salvo em caso de
calamidade publica, grave perturbacdao da ordem interna ou guerra, assegurado ao
contratado o direito de optar pela suspensdo do cumprimento de suas obrigacdes até
que seja normalizada a situacgao;

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

XI - a ocorréncia de caso fortuito, forca maior ou fato do principe, regularmente
comprovada, impeditiva da execucao do contrato;

XII - a ndo integralizacdo da garantia de execugao contratual no prazo estipulado;

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

XIV - o perecimento do objeto contratual, tornando impossivel o prosseguimento da
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XV - ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacao ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo de procedimento licitatério publico; ter impedido,
perturbado ou fraudado a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico;
ter afastado ou procurado afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo; ter fraudado licitacdo publica ou contrato dela decorrente;
ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitacao
publica ou celebrar contrato administrativo; ter obtido vantagem ou beneficio indevido,
de modo fraudulento, de modificagbes ou prorrogagoes de contratos celebrados com a
administracdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatdrio da licitacao publica
ou nos respectivos instrumentos contratuais; ter manipulado ou fraudado o equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos celebrados com a administracdo publica; ter
dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de dérgaos, entidades ou agentes
publicos, ou ter intervindo em sua atuagao, inclusive no ambito das agéncias reguladoras
e dos o6rgdos de fiscalizagao.

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

19.8. SUBCONTRATACAO / ALTERACAO CONTRATUAL
19.8.1. Nao sera permitida a subcontratacao.

19.8.2.0 contrato objeto da presente licitacdo podera ser alterado qualitativamente e
quantitativamente, por acordo das partes e mediante prévia justificativa da autoridade
competente, vedando-se alteraces que resultem em violagao ao dever de licitar.

19.8.3. A alteracdo qualitativa do objeto podera ocorrer quando houver modificacao do
projeto ou das especificagdes, para melhor adequacdo técnica aos objetivos da
CETURBYJES.

19.8.4. Nos termos do § 29, do art. 124 do RILC, a alteracdo quantitativa podera ocorrer,
nas mesmas condigdes contratuais, quando for necessario acréscimos ou supressoes do
objeto até o limite maximo de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado
do contrato.

19.8.5. Na hipdtese de alteragOes contratuais para fins de fixacao de precos dos insumos
e servicos a serem acrescidos no contrato, devera ser mantido o mesmo percentual de
desconto oferecido pelo contratado na licitagao ou no processo de contratacao direta.

19.8.6. Se no contrato nao foram contemplados pregos unitarios para obras, servigos ou
bens, estes serao fixados mediante acordo entre as partes, respeitados os limites
estabelecidos no § 2° do art. 124 do RILC.

19.8.7 O contrato podera ser alterado para restabelecer a relagdo que as partes
pactuaram inicialmente entre os encargos da contratada e a retribuicdao para a justa
remuneracao da obra, servico ou fornecimento, objetivando a manutencado do equilibrio
econdmico-financeiro inicial do ajuste, na hipdtese de sobrevirem fatos imprevisiveis ou
previsiveis, porém, de consequéncias incalculaveis, retardadoras ou impeditivas da sua,
ou ainda, na hipétese de forca maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando
alea econdmica extraordinaria e extracontratual.
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19.8.8. Ressalvados os tributos sobre a renda ou lucro, quaisquer outros tributos ou
encargos legais criados, alterados ou extintos, bem como a superveniéncia de
disposicOes legais, quando ocorridas apds a data da apresentacdo da proposta, de
comprovada repercussao nos precos contratados, implicarao no reequilibrio deste para
mais ou para menos, conforme o caso.

19.8.9. Na hipdtese de supressao de obras, servigos ou bens, se o contratado ja houver
adquirido os materiais e posto no local da execugao, estes serao ressarcidos pela
Contratante pelos custos de aquisicao regularmente comprovados.

19.8.10. Fica vedada a celebracao 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.

20. DAS DISPOSICOES GERAIS
20.1. A apresentacao de uma proposta na licitagao fara prova de que a empresa licitante:

20.1.1. Examinou criteriosamente todos os documentos do Edital e seus anexos, que 0s
comparou entre si e obteve expressamente da CETURB/ES informacOes necessarias,
antes de apresenta-la.

20.1.2. Conhece e concorda com todas as especificagdes e condigdes do Edital.

20.1.3. Considerou que o edital e seus anexos permitiram a elaboragao de uma proposta
totalmente satisfatdria.

20.1.4. Atende as condicdes de participacao, ndo se enquadrando nas hipdteses de
impedimento prevista no Edital.

20.2. Fica estabelecido que as especificacoes, anexos e documentacao da Licitagdao sao
complementares entre si.

20.3. A CETURBYJES reserva-se o direito de revogar a presente Licitacao por interesse
publico anteriormente ao inicio da fase de lances ou propostas.

20.3.1. Em havendo interesse de revogacao apos iniciada referida fase, a mesma sera
precedida de processo administrativo no qual sejam asseguradas as garantias do
contraditorio e da ampla defesa, salvo no caso de manifestacdo expressa e prévia de
todos os licitantes renunciando o direito de contestar o ato respectivo.

20.4. A CETURB/ES podera introduzir aditamentos, modificacdes ou revisdes nos
presentes documentos de Licitagdo a qualquer tempo antes da data limite para
acolhimento das propostas. Qualquer modificagao no Edital exige divulgagao pelo mesmo
instrumento de publicacado em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo
inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo nao afetar
a formulagao das propostas.

20.5. A CETURBJ/ES podera, até a data da celebracdo do Contrato, desclassificar por

despacho fundamentado a vencedora da Licitagao, se houver qualquer fato ou

circunstancia anterior ou posterior ao julgamento da Licitacdo que desabone sua

idoneidade, capacidade técnica, administrativa e financeira, sem que caiba a vencedora

nenhuma indenizacao ou ressarcimento, independentemente de outras sangoes legais
decorrentes da adesao a este Edital. (27) 3232-4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
www.ceturb.es.gov.br D
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20.6. E facultado & CETURB/ES, se assim julgar conveniente, em qualquer fase da
mesma, promover diligéncia(s) destinada(s) a esclarecer ou complementar a instrugao
do procedimento licitatorio.

20.7. O Pregoeiro podera convocar técnicos da(s) area(s) pertinente(s) ao objeto
licitado, quando houver necessidade de emitir parecer técnico, para garantir que as
propostas apresentadas atendam as especificacdes minimas exigidas.

20.8. O Pregoeiro tem autonomia para resolver todos os casos omissos, interpretar e
dirimir duvidas que porventura possam surgir, bem como aceitar ou ndo qualquer
interpelacgao.

20.9. O Pregoeiro, durante a andlise de documentos e propostas, podera solicitar de
qualquer licitante, informagdes sobre a documentagao exigida, fixando o prazo de 24
horas para o atendimento.

20.10. E facultado & CETURBJ/ES, se assim julgar conveniente, em qualquer fase da
mesma promover diligéncia(s) destinada(s) a esclarecer ou complementar a instrucao
do procedimento licitatorio.

21. DAS DISPOSICOES FINAIS

21.1. Do objeto licitado sera firmado contrato formal entre a CETURB/ES e a empresa
vencedora.

21.2. O presente edital com todos os documentos nele referidos e seus anexos serao
parte integrante do contrato a ser celebrado entre a CETURB/ES e a empresa vencedora
da Licitagao.

21.3. O presente Edital esta aprovado pela CETURB/ES.

21.4 Fica eleito o Foro da Comarca de Vitdria, Capital do Estado do Espirito Santo, com
exclusao de qualquer outro, por mais privilegiado que possa ser como o competente
para dirimir quaisquer questoes oriundas do presente instrumento.

Vitoria, 21 de margo de 2025.

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

(27) 3232-4500

ccturb(a}ccturb.cs.gov.br

www.ceturb.es.gov.br c
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ANEXO I
TERMO DE REFERENCIA
CONTRATAGCAO DE SERVIGCOS DE “CALL CENTER”
1. DEFINICOES E CONCEITOS

Este item tem como objetivo definir e padronizar os termos técnicos,
jargbes e abreviagdes utilizadas dentro da organizagao, garantindo que
todos os membros da equipe tenham uma compreensao comum e precisa.

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

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

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

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

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- MANIFESTACAO: Contatos dos usudrios por meio dos canais
disponibilizados pela Companhia, referentes a informagdes, reclamagoes,
sugestdes, criticas e elogios a respeito dos servicos gerenciados pela
CETURB/ES, podendo ser identificada ou andnima.

1.7- PA- POSICAO DE ATENDIMENTO: Cabine para uso do atendente,
contendo cadeira, mesa para computador, computador, telefone,
headset/amplificador e descansos para punhos e pés etc, bem o como

atendente. (27) 3232-4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br

www.ceturb.es.gov.br D
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1.8- RELATORIOS AUDITAVEIS: InformagoOes geradas pela
CONTRATADA que permitam a CETURB/ES aferir sua veracidade
diretamente ou através de auditoria CONTRATADA. Informacdes que se
pode auditar; a que se pode fazer uma auditoria.

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

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

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

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

2. OBJETO

Contratacao de empresa especializada na prestagao de servigos de
atendimento na modalidade “Call Center” incluindo toda infraestrutura
fisica, equipamentos, aplicativos (hardware e software), recursos
humanos e tecnoldgicos necessarios, procedimentos de monitoragao e
gestdao das operacoes, solucao de telefonia e aplicagdes automatizadas de
envio de mensagens tipo SMS, recebimento e tratamento de mensagens
recebidas por meio de aplicativos do tipo WhatsApp, recepgao e envio de
e-mail, bem como a sua gestao, manutencdao e operacao, obedecendo
rigorosamente as especificagcdes técnicas, instrucdes e anexos que
integram o presente termo de referéncia.

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

3. JUSTIFICATIVA

Os servicos de atendimento disponibilizados pela CETURB/ES, voltados
principalmente para os usuarios do Servigo Publico de Transporte Coletivo
Urbano Municipal de Passageiros de Cariacica, Serra e Viana e
Intermunicipal Metropolitano de Passageiros da Regiao Metropolitana da
Grande Vitéria — TRANSCOL, do Sistema de Transporte Rodovi(él;i)o3232_4500

coturb(u}ccturb.es.gov.br
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Intermunicipal de Passageiros do Estado do Espirito Santo - SITRIP, do
Servico Especial Mao na Roda- SEMAR e do Servigo Seletivo sdao essenciais
para a populacdao usuaria, cujas demandas se relacionam desde o
planejamento a operacdao do sistema de transporte, incluindo sua
avaliagao.

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

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

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

Face ao exposto acima, a manutencdo desses servigos se faz necessaria
e é de grande relevancia para o pleno atendimento dos requisitos
inerentes a acessibilidade da informagao, uma vez que a CETURB/ES nao
dispdbe de mao-de-obra, equipamentos e infraestrutura totalmente
adequados a legislacao pertinente para a realizagao dos mesmos.

A contratacao de uma empresa especializada em atendimento minimiza a
mobilizacao de capital por parte da CETURB/ES para adequacgao de suas
instalacdes as exigéncias de normas regulamentares especificas para
esses servigos, a aquisicao de softwares, hardwares, equipamentos de
telefonia etc.

A ndo contratacdo dos servicos, dada a sua importancia e a circunstancia
da indisponibilidade de mao-de-obra prépria para a execucao desses
servigos, acarretara prejuizo para a CETURB/ES e para o usuario devido
a dificuldade de atendimento.

Os servigos deverdao observar a legislacao pertinente ao servico a ser
contratado, como o Decreto n°® 11.034 de 05/04/2022, bem como adotar
as normas técnicas de salude e de seguranca do trabalho adequados.
Deverdao também atender as prescricdoes técnicas da CETURB/ES.

4. DETALHAMENTO DO OBJETO DA CONTRATACAO

4.1- Prestacdo de servicos de atendimento receptivo e ativo aos usuarios
dos servicos gerenciados pela CETURB/ES e encaminhamento de suas
demandas envolvendo a utilizacao adequada dos recursos de
administracao da informacao e de comunicagao.

4.2- O atendimento telefonico sera receptivo e ativo. O servico receptivo

sera através do telefone 0800 039 1517 ou outro(s) numero(s) que for
(em) designado(s) pela CETURB/ES. O atendimento telefonico ativo §;7r)é3232_4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
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utilizado na realizacdo de ligacdes para o servigco de retorno aos usuarios
e outras demandas da CETURB/ES.

4.3- A Empresa a ser CONTRATADA devera utilizar o “Software de Gestao
das Manifestacdoes” existentes na CETURB/ES para efetuar o registro e
consulta ao andamento de manifestacdes 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 adequacodes
necessarias no seu sistema para utiliza-lo.

4.4- A CONTRATADA podera sugerir adequagbes ao “Software de Gestao
das Manifestacdes” existente ou apresentar novo software, desde que
arque com os custos das modificagdes, implantagdes e licenciamentos. As
sugestdes de modificacdes ou utilizagao de um novo software poderao ser
aceitas ou nao pela CETURB/ES.

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

4.6- A CONTRATADA devera dispor de mecanismos de seguranca da
informagao, como firewall e antivirus, etc, para serem integrados a rede
da CETURB/ES. Todos os computadores deverdao estar com antivirus e
sistemas operacionais atualizados com os ultimos patches de seguranca
disponiveis. A CETURB/ES podera auditar periodicamente o atendimento
deste item.

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

4.8- Cabera a CONTRATADA a responsabilidade pelo desenvolvimento do
acesso ao sistema da CETURB/ES. A CETURB/ES podera acatar ou nao a
proposta apresentada.

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

4.9- A CONTRATADA devera disponibilizar, todas as condicdes e
infraestrutura operacional necessaria para relacionamento com usuarios,
tais como recursos humanos, materiais e tecnoldgicos, para a execucgao
dos seguintes servigos:

(27) 3232-4500
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4.9.1- Apoio e suporte ao atendimento Telefénico/Servicos de
Telefonia;

4.9.2- Apoio e suporte ao atendimento Multimidia;

4.9.3- Relacionamento com usuario receptivo e ativo;

4.9.4- Supervisao dos servigos;

4.9.5- Back Office;

4.9.6-

4.9.7-

4.9.8-

ti

Gestao de atendimento;
Dimensionamento e acompanhamento de trafego;
Elaboragdao e implantagao 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 servicos necessarios para garantir o cumprimento do
CONTRATO.

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

5.1- Servico Receptivo: Compreendem as atividades de atendimento
do publico em geral para solicitacoes de servicos, reclamacgdes,
sugestdoes, denuncias, elogios e pedidos de informacles relativas aos
servigos prestados e/ou gerenciados pela CETURB/ES.

5.1.1- Atendimento e registro de manifestacdes de usuarios, contendo
reclamacdes, solicitagdes, pedidos de informagdes, sugestdes, elogios ou
denuncias.

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 Gestao das Manifestagdes” ou
outro meio definido pela CETURB/ES das demandas que ndo tiverem
solugdo imediata ou cujas informagdes nao constem dos scripts/roteiros
e que nao 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.

5.1.6- Atendimento aos ramais da Gerencia de Atendimento ao Usuario
(GEAUS). A CONTRATADA por meio dos atendentes fara atendimento dos
ramais da GEAUS que nao forem atendidos conforme regra a ser
estabelecida. Em sendo assim, as ligagOes serdo transferidas para um dos
atendentes ou fila de espera que procedera conforme orientacao recebida
especificamente para essas ocasioes.

5.1.7- A funcionalidade devera permitir: transferéncia, atendimento
automatico pela URA e atendente, identificacdao do chamador, relatérios

gerenciais. (27) 3232-4500
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5.1.8- Finalizagdo de todo e qualquer atendimento com os devidos
registros no sistema.

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

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

5.2.2- Solicitacdo de informagdes complementares aos usuarios para
melhor entendimento das demandas geradas, quando o conteldo das
demandas encaminhadas nao for suficiente para tratamento.

5.2.3- Realizacdo de ligagOes telefonicas de interesse da CETURB/ES.
5.2.3.1 - Estima-se em torno de 100 (cem) ligacdes/més.
5.2.4- Finalizagdo de atendimento com os devidos registros no sistema.

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

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

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

5.3.3- O gerenciador de SMS devera permitir integragcdo com os outros
aplicativos da solugao, para o disparo de SMS de acordo com as operagoes
realizadas no sistema.

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

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

5.3.6- O sistema devera possibilitar a integracao 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.
(27) 3232-4500
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5.3.8- O sistema gerenciador de SMS devera fazer o gerenciamento do
banco de dados efetuando o registro de todas as operagdes solicitadas
pela CETURB/ES.

5.3.9- O sistema devera disponibilizar relatdérios gerenciais com controle
de saldo, quantitativos e graficos dos numeros de SMS enviados,
entregues e cancelados.

5.3.10- O sistema deve possibilitar 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.

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

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

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

5.6- Unidade de Resposta Audivel — URA: Para atendimento por meio
eletronico, sera utilizada a Unidade de Resposta Audivel — URA, que
compreende o atendimento realizado sem intermediagcdo humana, para
prestar esclarecimentos, informacdes e orientagdes aos usuarios dos
servigos e distribuicdao das chamadas.

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

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

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

5.6.4- No periodo em que houver atendimento humano, 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 informacdes e realizara as devidas
programacdes em seu Banco de Dados para permitir o acesso pela URA,
cabendo a CONTRATADA a responsabilidade pela programacao da URA
para viabilizar o acesso, quando operacionalmente for possivel.

(27) 3232-4500
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5.6.6- O sistema devera possuir ferramenta de analise das estatisticas
geradas pelo uso da URA e contabilizar esses atendimentos efetuados
eletronicamente.

5.6.7- Sempre que julgar necessario, a CETURB/ES podera solicitar a
insercdo ou exclusao de mensagens na URA, que deverd 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
apos a assinatura do contrato.

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

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

5.6.8- InformagOes emergenciais que constem no “banco de mensagens”
devem ser aplicadas e retiradas apds solicitacado da CETURB/ES ou
cessacao da motivagcao emergencial.

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

5.6.10- Nenhuma alteracdo implicarda em custos adicionais a CETURB/ES.

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

5.6.12- A CONTRATADA podera sugerir a CETURB/ES alteracdo do menu
sempre que achar necessario.

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

5.6.14- A URA deverd estar apta a interagir automaticamente com o
cliente a fim de possibilitar o autoatendimento, seja através do
reconhecimento de voz, da selegdao de opgOes preestabelecidas, digitacao

(27) 3232-4500
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do numero de linha, protocolo, CPF ou qualquer outra configuracao
definida entre a CETURB/ES e a CONTRATADA.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

(27) 3232-4500
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5.7.11- A CONTRATADA devera manter cOpias de seguranca das
gravacoes.

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): poderd ser solicitado a contratada a prestacdo de
servigcos complementares de atendimento aos usuarios, utilizados para
esclarecimentos, informacgdes, divulgacao de campanhas e comunicados,
realizacdo de pesquisa, ou outra demanda da CETURB/ES, de forma
integrada, permitindo que o atendimento seja mais dinamico e acessivel.

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

5.8.2- Site da CETURB/ES: Atendimento as mensagens recebidas no “Fale
Conosco” do site da CETURB/ES, e leitura didria dos e-mails recebidos no
endereco especifico do DISQUE-CETURB, respondendo diretamente ou
inserindo-as no “Software de Gestao das Manifestacdes” para tratamento.

5.8.2.1- A CONTRATADA, em parceria com a CETURB/ES, podera
desenvolver solugdes de autoatendimento para disponibilizacao no site da
CETURB/ES, aplicativos ou outras formas de atendimento.

5.8.2.2- Os recursos para a execucao do atendimento podem ser
desenvolvidos pela CONTRATADA e disponibilizados no site da
CETURB/ES, ou a CETURB/ES pode disponibilizar link no site para
direcionamento dos usuarios ao site da CONTRATADA, onde 0s servicos
serao executados.

5.8.2.3- A disponibilizacao de qualquer servico deve ser autorizada
previamente pela CETURB/ES.

5.8.3- E-mail’ s: Recepgao e resposta direta, ou insergao no “Software de
Gestao das Manifestacdes” dos e-mails encaminhados a CETURB/ES e
envio de e-mails individuais ou grupo de usuarios previamente
selecionados, informando sobre uma demanda especifica, novos servicos,
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
informacdao de deferimento ou indeferimento de demanda especifica,
agendamento de avaliacdo 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 posicdao(des) de atendimento(s) — PA,
para atendimento de chamadas via “Chat”. (27) 3232-4500
ccturb(u}ccturb.cs.gov.br
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5.8.5.1- As regras, os fluxogramas e os relacionamentos, bem como os
relatorios de uso do sistema serdo definidos entre a Contratada e a
CETURB/ES, seguindo os mesmos parametros dos estabelecidos para o
servico de atendimento call center.

5.8.6- Outros Servicos: Caso haja acordo entre a CETURB/ES e a
CONTRATADA, poderao ser adicionados ao atendimento multimidia outros
servicos ou midias sociais, ndo especificados anteriormente, seja como
substituicdao de servicos existentes ou como acréscimo, em razao de
necessidades, atualizacdes, evolugdo tecnoldgica e/ou reducdo de custos
da tecnologia, em conformidade com os artigos 124 a 128 do RILC -
Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e Convénios da CETURB/ES.

6. TECNOLOGIA APLICADA

6.1- Caracteristica do Gerenciamento de Atendimento Telefénico: Tem por
objetivo centralizar o recebimento de ligacdes telefénicas, 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 ligacdes telefOnicas,
controlar o fluxo das chamadas, fornecendo dados para o melhor
gerenciamento dos recursos humanos e tecnoldgicos.

6.1.1- A CONTRATADA devera manter gravacoes na integra de todas as
ligagOes recebidas no Call Center - requisito de recuperacao de gravacgoes
para disponibilizacdo sempre que solicitada pela CETURB/ES. O usuario
devera ser informado da gravacao 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:

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

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

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

6.2.3.1 — Capacidade de processamento;

6.2.3.2 — Armazenamento de dados;

6.2.3.3 — Acréscimo de numero de usuarios simultaneos sem perda de
desempenho e;

6.2.3.4 — Nobreak (para segurar a operacdo funcionando até a partida e
inicio do funcionamento do gerador) e 1 Gerador de no minimo 52KVAs,
capaz de garantir a redundancia das PA’s, links de internet e servidores.

6.2.4-Permitir integragcao com a rede de dados da CETURB/ES, protocolo
TCP/IP, ambiente Microsoft Windows, sistema de comunicagao integ@;i)azzsz_dsoo
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de Voz sobre IP (VoIP) e sistema de gerenciamento e monitoramento das
PA's.

6.2.5-Comunicacao Voz / Dados.

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

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

6.4.1-Os custos das contas telefonicas vinculadas ao(s) numero(s)
disponibilizado(s) para o servico sera de responsabilidade da CETURB/ES,
ficando a cargo da CONTRATADA a responsabilidade pelas solicitagdes e
acompanhamento das manutencdes necessarias.

6.4.2-A CONTRATADA devera bloquear ligacdes a cobrar.

6.4.3-0s equipamentos e a infraestrutura de dados e voz necessarios para
utilizacdao desse servigo ficardao a cargo da CONTRATADA.

6.4.4-A decisao quanto a gratuidade no recebimento de ligagdes oriundas
de telefonia movel serda da CETURB/ES.

6.5- Acesso a internet e solugcbes de PABX/DAC/URA: A CONTRATADA é
responsavel pela contratagdo 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
solucbes 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 interrupcdes e prejuizos,
serd exigida a contratacdo de 02 links de acesso a internet, com
operadoras distintas e por rotas distintas.

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

6.6.1- Garantir ao usuario, no primeiro menu eletronico e em todas as
subdivisdes do menu eletrénico, a opcdao 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 a CETURB/ES
atribuir nimero telefonico especifico para este fim;

6.6.3-Suporte de voz e dados via integracao de fungdes Computador —
Telefonia (CTI — Computer Telephony Integration Arquitetura) recorrente

e tolerante a falhas; (27) 3232-4500
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6.6.4-Ter capacidade para que todos os parametros de Atendente,
inclusive o nimero do seu Login pessoal, acompanhem a identificacdo de
login e sejam independentes da localizacdo fisica do terminal de voz;

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

6.6.6- Ter capacidade interna de anincios/mensagens de modo a permitir
a gravacao de no minimo quatro minutos de duracao total;

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

6.6.8-Ter capacidade interna de gravacao de espera, possibilitando que
0os usuarios, enquanto aguardam na linha, possam ouvir mensagens
institucionais e/ou musica de espera;

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

6.6.10-Ter capacidade de rotear uma ligacdo a partir de uma arvore de
pré-atendimento (recepcionista digital), onde o usuario tenha a opcao de
escolher o tipo de servico que deseja. A partir da opcdao escolhida, a
chamada sera roteada para o grupo DAC especifica para aquele tipo de
Servico;

6.6.11- Ter capacidade de rotear uma ligagcdo com base em prioridade e
em diferentes niveis;

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

6.6.12.1- atendente ha mais tempo livre;

6.6.12.2- chamada ha mais tempo em fila;

6.6.12.3- nimero de atendentes em dlsponlbllldade

6.6.12.4- prioridade;

6.6.12.5- hora do dia (inclusive com correcao em caso de horario de
verao);

6.6.12.6- dia da semana;

6.7- Sistema de Gerenciamento de Chamadas: O Sistema de
Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera gerenciar todas as
posicoes de atendimento receptivas e ativas centralizando o recebimento
de ligagOes telefbnicas, distribuindo-as automaticamente aos atendentes
e possibilitando o atendimento aos usuarios finais, por telefone ou Chat,
efetuar registros e permitir consulta das chamadas, dos atendimentos
realizados, monitorar e gravar as ligacdes telefonicas, controlar o fluxo
das chamadas, fornecendo dados para o melhor gerenciamento dos
recursos humanos e tecnoldgicos. O sistema de supervisao do “Call
Center” também devera fornecer facilidades para a geracao de relatérios
auditaveis estatisticos e gerenciais, filtragem de dados configurév&l7)e3232_4500
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customizagao de relatdrios e graficos, além de atender com as premissas
e quantitativos minimos abaixo:

6.7-1.A CONTRATADA devera disponibilizar para a CETURB/ES no minimo
1 (uma) licenga para gerenciamento remoto em tempo real da operacao
do “Call Center” e no minimo 1 (uma) para gerar relatérios, inclusive o
que originara a fatura mensal;

6.7-2.A CONTRATADA devera disponibilizar para a CETURB/ES no minimo
01 (uma) licenca para escuta on-line de ligacdes, gravacdes, acesso as
estatisticas de atendimento em tempo real e acesso a base de
conhecimento informatizada;

6.7-3.A CONTRATADA deve apresentar até o quinto dia util de cada més
um relatério contendo informacdes gerenciais e estatisticas dos servicos
prestados. Os relatérios devem estar disponiveis para acesso web e/ou
no link previsto e possibilitar exportagao para arquivos PDF, XLS e DOC;

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

6.7-5.Possuir no minimo uma posi¢cao de e-mail integrada ao Gerenciador
do “Call Center” destinada para atendimentos especificados pela
CETURB/ES.

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

6.8.1-Serao utilizados links dedicados para acesso ao sistema de Gestdao
da CETURB/ES, os quais serao fornecidos pela CONTRATADA;

6.8.2-0Os atendentes deverao ter acesso a internet para consultar sites
relacionados a execucdo do servico, 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 devera prover solucdao de TI especifica para
armazenamento e gerenciamento da base de conhecimento, contendo
procedimentos e fluxos de atendimentos dos servigos prestados e;

6.8.4-A CONTRATADA devera prover solucao de TI que possibilite a
pesquisa de pods atendimento, tanto do atendimento prestado pelo
atendente como do servico prestado pela CETURB/ES. A pesquisa de
atendimento devera ser realizada apds o 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
servigos possam ser identificados, atendendo as necessidades requeridas
com rapidez, qualidade e padronizagdao de procedimentos. (27) 3232-4500
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6.9.2-Na execucdo dos servicos a CONTRATADA obedecerd aos fluxos de
atendimento estabelecidos juntamente com a CETURB/ES, contendo a
descricdo do didlogo do Atendente com os usudarios (perguntas tipicas e
suas respostas) e os procedimentos a serem adotados para a resolucao
do problema, registro de informacao, solicitacdo de servigos, registro de
sugestdao e de reclamacoes.

7. INFRAESTRUTURA

7.1- Os servigos de operagao e gestao da Central de Atendimento serao
executados nas dependéncias da CONTRATADA, que devera estar
localizada em um dos municipios que compdem a Regido Metropolitana da
Grande Vitdéria - RMGV, podendo ser sede ou filial, onde devera ser
realizada toda a operacao de atendimento. Esta condigao de localizagao
deverd ser comprovada em até 20 dias corridos apds a assinatura
contratual.

i) Justificativa: facilita a comunicagcao e o monitoramento das
atividades. A proximidade também assegura que eventuais necessidades
de acompanhamento presencial, auditorias e supervisoes possam ser
realizadas de forma mais célere, minimizando o tempo de resposta. A
proximidade da central de atendimento a CETURB/ES proporciona maior
flexibilidade em situacdes de urgéncia, como a necessidade de ajustes
rapidos no servico ou a resolucdao de imprevistos. Isso contribui para
melhorar a qualidade do atendimento prestado e minimizar eventuais
problemas operacionais. A localizagao da central de atendimento na
Regido Metropolitana da Grande Vitéria (RMGV) poderd proporcionar a
Contratada, maior conhecimento sobre a geografia da area, incluindo os
aspectos urbanos, suburbanos e as particularidades dos diferentes
municipios que compdem a regiao.

7.2- Para garantir a precisdo e agilidade no atendimento, é essencial que
o atendente e o supervisor residam na Regidao Metropolitana da Grande
Vitoria.

i) Justificativa: O conhecimento aprofundado da area geografica local
¢ fundamental para a correta execucdo dos servicos, permitindo uma
interacdo mais eficiente e assertiva com o usuario, além de facilitar o
entendimento de suas necessidades relacionadas a regido. Residentes da
RMGV estdo familiarizados com os detalhes do territério, como bairros,
vias de acesso, pontos de referéncia, e até mesmo situagles recorrentes
de transito, o que permite um atendimento mais preciso e eficaz. Essa
proximidade geografica facilita a compreensdo das necessidades dos
usuarios, permitindo um atendimento mais assertivo, agil e personalizado.

7.3- As instalagdes deverao atender aos requisitos e caracteristicas
técnicas minimas, conforme abaixo:

7.3.1-Sala de atendimento receptivo e ativo, projetada com tratamento
acustico, ar condicionado, iluminacdo e espaco fisico adequado, conforme
as Normas Regulamentadoras NR17 e NR24 do Ministério do Trabalr&%ejmz_dsoo
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do Emprego — MTE, contemplando também os seus anexos e outras
determinacdes legais;

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

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

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

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

7.3.6-Infraestrutura para lanche;

7.3.7-Disponibilizar sempre que necessario, sala de treinamento
adequada para a realizagdao de cursos de capacitacao de atendentes e
supervisores, contendo microcomputador e recursos de multimidia,
quadro branco, som e video e;

7.3.8-Responsabilizar-se em suprir as posicdes de atendimento de acordo
com a demanda definida, disponibilizando pessoal qualificado, para o
adequado atendimento, bem como em situagdes emergenciais.

7.3.9-A qualquer momento, caso julgue necessario, a CETURB/ES podera
solicitar a CONTRATADA a transferéncia do atendimento, atendentes e/ou
supervisor para sua sede. Nesse caso, a CONTRATADA ficara responsavel
pelos custos decorrentes da necessidade de acompanhamento, bem como
pelos equipamentos necessarios, incluindo microcomputadores, softwares
de gestao do Call Center e telefonia, URA e outros materiais essenciais
para a execucao dos servicos contratados. A CETURB/ES sera responsavel
pelo fornecimento do local de trabalho.

7.3.9.1- Caso ocorra a mudanca supracitada, devera ser realizada em
conjunto com a CONTRATADA uma analise dos custos operacionais e
reequilibrio econdmico do contrato, se necessario.

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

7.4.1- A CONTRATADA devera apresentar a Convengao/Acordo Coletivo de
Trabalho homologado/validado no SINTTEL/ES - Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicacdes do Espirito Santo, em até 90 \dias‘zsz_‘1500

‘.l’ -~
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apés a assinatura do contrato com a CETURB/ES, tendo em vista a
exigéncia de que a contratada instale sua central de atendimento na
Regido Metropolitana da Grande Vitoria, visando assim, garantias minimas
aos trabalhadores que vierem a ser contratados para o servigo objeto
deste pregao, nesta regiao, para que recebam salarios e beneficios
compativeis com sua categoria profissional.

7.4.2- A CONTRATADA devera responsabilizar-se por todas as despesas
decorrentes da contratacdao de pessoal, tais como trabalhistas,
previdenciarias e tributarias e demais encargos decorrentes deste
contrato, além daquelas previstas pela legislagao que regula a relacdo de
trabalho, devendo ainda efetuar o pagamento do salario no prazo legal,
entrega do vale transporte e pagamentos dos demais beneficios previstos
em Convencao/Acordo Coletivo de Trabalho, na forma da lei,
independentemente do pagamento da fatura mensal pela CONTRATANTE.

8. ESTATISTICAS

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

8.1. Chamadas Recebidas:

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

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

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

8.2.1- Com Atendimento Imediato (atendidas sem fila de espera);
8.2.2- Com atendimento em até 30 segundos;

8.2.3-Com atendimento iniciado ap6s 30 segundos na fila, porém o
periodo de espera nao chegou a 60 segundos

8.2.4- Atendimentos iniciados apdés 60 segundos

8.3. Utilizacao da URA:

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

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

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

8.4. Tempo Médio de Atendimento. (27) 3232-4500
ccturb(u}ccturb.cs.gov.br
www.ceturb.es.gov.br O
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8.5. Chamadas Bloqueadas.

8.6. Chamadas Transbordadas.

8.7. Chamadas Abandonadas.

8.7.1-Abandonadas Antes da Fila;

8.7.2-Abandonadas na Fila e;

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

8.8. Tempo Médio de Abandono na Fila.

8.9. Chamadas que aguardaram na Fila.

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

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

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

8.14. Tempo total de Espera Geral.

8.15. Relatdrio 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. Avaliacdo do atendimento; Relatério do Indice de Satisfacdo do
Atendimento — ISA.

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

8.18.1- Periodo total logado;

8.18.2- Periodo em pausa;

8.18.3- Periodo total disponivel;

8.18.4- Periodo total em atendimento;
8.18.5- Periodo total de pds-atendimento;
8.19. Email;

8.19.1- Quantidade de e-mails recebidos;

8.19.2- Quantidade de e-mails inseridos Software de Gestdao da
Manifestacao para tratamento

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

etc) (27) 3232-4500
ceturb@ccturb.cs.gov.br

www.ceturb.es.gov.br D
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8.20. Mensagens de SMS;
8.20.1- Quantidade de mensagens enviadas por tipo assunto. (A
classificacao por tipo de assunto sera definida pela CETURB/ES)

8.21. Servigo Ativo:

8.21.1-Quantidade ligacdes efetuadas, por dia, numero chamado e
motivo.

8.22. Relatdrios trimestrais encaminhados nos meses de abril, julho,
novembro e janeiro com comparativo entre o trimestre do ano atual e do
ano anterior. O comparativo trimestral devera conter todas as
informacdes descritas nos itens anteriores (1 a 20) ou a critério da
CETURB/ES que podera modifica-lo.

8.23. Outros relatdrios e estatisticas, que se fagcam necessarios poderao
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 relatdrios por atendente;

8.26. Os relatorios devem ser disponibilizados de forma organizada, para
facil visualizacao;

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

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

8.29. Mensalmente a CONTRATADA enviara a CETURB/ES o relatorio
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 devera ser disponibilizado a CETURB/ES
por meio do link a ser fornecido pela CONTRATADA ou acesso web,
cabendo também a CONTRATADA a obrigacdo em providenciar as
facilidades de acesso, bem como o layout, que serd aprovado pela
CETURB/ES.

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

informacgdes: (27) 3232-4500
ccturb(a}ccturb.cs.gov.br
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- Nivel de servico;

- Numero de atendentes logados;

- Nome e ramal dos atendentes logados;

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

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

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

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

9.
9.
9.

e
WN =

9.1.8-NUmero total, duragao total e o percentual em relagao 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 e sua duracdao de cada atendente
logado;

9.1.10- Avaliacao do atendimento;

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

9.1.12- Cabera a CETURB/ES a aquisicao de monitor, computador ou outro
equipamento necessario a exibicao das informacodes.

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

Os servigos prestados deverdo atender as necessidades e particularidades
da CETURB/ES, e serao executados por profissionais qualificados, com
horario definido pela CONTRATADA, em turnos de acordo com a legislacao
vigente, conforme descrigao.

10.1. Atendentes:

10.1.1- Escolaridade: Ensino médio completo.

10.1.2- Conhecimento:

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

10.1.2.3-Técnicas de atendimento;

10.1.3- Habilidades de Comunicagao:

10.1.3.1-Controle de voz (projecao de atitude positiva);
10.1.3.2-Articulagdo (clareza, dicgao);

10.1.3.3-Modulagao da voz;

10.1.3.4-Etiqueta ao telefone (educagao e gentileza).

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

10.1.4.2-Equilibrio emocional - agir com calma nas situacdes criticas;
10.1.4.3-Postura ética - respeitar as diretrizes internas e informacdes a

que tem acesso;
10.1.4.4-Organizagao e rapidez na exposigao de ideias;
(27) 3232-4500
ccturb(a}ccturb.cs.gov.br
www.ceturb.es.gov.br D
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10.1.4.5-Capacidade de persuasao - transmitir seguranca e precisao nas

informacoes;

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

10.1.4.7-Atengao concentrada - capacidade de se ater a execucao do
servigo.

10.1.4.8-Empatia - saber se colocar no lugar do outro;

10.1.4.9-Objetividade - agilidade no atendimento.

10.1.5- Habilidades basicas de conhecimento para a execugao das
atividades:

10.1.5.1-Conhecimento da estrutura, setores, fluxos, processos, fungoes

das areas da CETURB/ES;

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

10.1.6- Atribuigdes/Funcgdes:

10.1.6.1-Atender e informar sobre o0s servigos gerenciados pela
CETURB/ES, bem como registrar as manifestacdes recebidas (elogios,
solicitagOes, reclamacgdes, sugestdes, etc).

10.1.6.2-Proceder o registro e a atualizagcdao de dados pessoais dos
manifestantes, quando necessario;

10.1.6.3-Efetuar ligacdes 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. Supervisao:

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

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

10.2.2.2-Digitacao;

10.2.2.3-Técnicas de atendimento;

10.2.2.4-Técnicas de Telemarketing;

10.2.2.5-Técnicas de negociacao.

10.2.3- Habilidades de Comunicacao:

10.2.3.1-Controle de voz (projecao de atitude positiva);
10.2.3.2-Articulagao (clareza, dicgao);
10.2.3.3-Modulagao da voz;

10.2.3.4-Etiqueta ao telefone (educagao e gentileza).
10.2.4- Habilidades interpessoais:
10.2.4.1-Automotivacao;

10.2.4.2-Habilidade em relagdes humanas
10.2.4.3-Imparcialidade;

10.2.4.4-Espirito de liderancga;

10.2.4.5-Disponibilidade para cooperagao;
10.2.4.6-Educacao e firmeza na imposicao de ordens;
10.2.4.7-Equilibrio emocional - agir com calma nas situacdes crl'ticas('27) 3232-4500

ccturb(a}ccturb.cs.gov.br
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10.2.4.8-Postura Etica - respeitar as diretrizes internas e as informacgodes
a que tem acesso;

10.2.4.9-Organizagao e rapidez na exposigao de ideias;

10.2.4.10- Capacidade de persuasao - transmitir seguranca e precisao nas

informacoes;

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

10.2.4.12- Atencdo concentrada - capacidade de se ater a execucdo do
servigo;

10.2.4.13- Empatia - saber se colocar no lugar do outro;
10.2.4.14- Objetividade e clareza nas suas colocagoes;
10.2.4.15- Proatividade;

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, fungoes

das areas da CETURB/ES;

10.2.5.2-Conhecimento dos produtos e servicos da CETURB/ES;

10.2.5.3-Conhecimento de ortografia;

10.2.5.4-Conhecimento geografico dos municipios, principais bairros e

corredores de transporte da Regidao Metropolitana, dos Terminais de

Integracdao e Rodoviario.

10.2.6- Atribuigcdes / Fungoes:

10.1.6.1-Monitoramento das ligagdes;

10.1.6.2-Favorecer o aumento de motivagdao 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 e os servigos;

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

relatérios auditaveis;

10.1.6.7-Supervisionar as chamadas e os 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 duvidas, atender manifestantes,

comunicar ocorréncias, verificar pendéncias do turno anterior;

10.1.6.9-Transferir conhecimentos e experiéncia, através de treinamento

e servicos aos Atendentes;

10.1.6.10- Manter relacdao direta com o Coordenador de Relacionamento

com Cliente da CETURB/ES, quando necessario, para dirimir duvidas e

10.1.6.11- Encaminhar as demandas recebidas, e respondendo ao usuario

quando recebida resposta as demandas encaminhadas.

10.1.6.12- Discutir melhorias nas rotinas de atendimento.

10.1.6.13- Outras atividades inerentes ao cargo.

10.2. Coordenagao e Back Office: As atividades de Coordenagao e de Back

Office poderao ser realizadas pela CONTRATADA com empregados sem

dedicacdo exclusiva a CETURB/ES, porém em quantidade suficiente para

a prestacdo dos servigos descritos neste termo de referéncia, com

qualidade e regularidade.

(27) 3232-4500
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10.3. Os treinamentos e capacitacao dos profissionais para o atendimento
serao de responsabilidade da CONTRATADA.

10.4.1- Sera de responsabilidade da CONTRATADA ministrar
treinamentos comportamentais exigidos ao perfil de Atendente, bem como
aqueles relativos ao Sistema de Gestdo 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 disponibilizarda o ambiente para a capacitacao, e a
CETURB/ES disponibilizarda empregado(s) habilitado(s) para ministrar o
treinamento.

10.4.3- Os custos referentes ao material didatico dos treinamentos serdo
de responsabilidade da CONTRATADA.

11. DO MONITORAMENTO DOS SERVICOS EXECUTADOS

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

11.1. Elaborar e encaminhar, sempre que julgar necessario,
questionamentos referentes a prestacdo de servico de atendimento ao
responsavel pela gestdao do contrato na CETURB/ES;

11.2. Monitorar a frequéncia e tipos de questionamentos para enviar a
CETURBV/ES, visando analise da necessidade/viabilidade de
atualizagao/criacao dos Procedimentos Operacionais — PO’s;

11.3. Criar estratégias para melhoria continua da disponibilidade,
qualidade e desempenho dos turnos e servigos;

11.4. Pesquisar e produzir informacOes necessarias ao atendimento;

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

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

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

12. CONTROLE DA QUALIDADE E SATISFACAO DO SERVICO
PRESTADO

12.1. A CETURB/ES estabelecerd Niveis de Desempenho que devem ser
atingidos pela CONTRATADA com o objetivo de garantir a qualidade do
servico prestado;

(27) 3232-4500
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12.2. A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, em relatdrios
impressos os Niveis de Desempenho alcancados, os quais serdo
devidamente conferidos pela CETURB/ES;

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

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

12.5. Na hipotese dessas modificacdes e/ou substituicdes implicarem em
novos custos, a CONTRATADA submetera a apreciacdo da CETURB/ES, a
memoria de calculo discriminando detalhadamente o novo custo dos
servigos;

12.6. O pagamento dos servicos contratados sera efetuado conforme as
condicOes estabelecidas e devidamente comprovadas, sendo a
remuneracao dos profissionais que prestardao os mesmos, bem como os
encargos sociais e tributos exigiveis, de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA;

12.7. Se a CONTRATADA, por problemas alheios a CETURB/ES, ou
consideradas injustificaveis pela mesma, ndo cumprir os parametros
estabelecidos para o Nivel de Servigco, a CETURB/ES aplicard um indice de
reducdo sobre o valor devido pelos servigos de atendimento do més.

12.8. A CETURB/ES devera comunicar previamente a CONTRATADA 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 argumentacao
em sentido contrario.

13. PLANO DE CONTINGENCIA

13.1. Qualquer paralisacao dos servicos devera ser justificada a
CETURB/ES que podera aceitar ou ndao. Em caso de nao aceitacdo estara
a CONTRATADA sujeito a penalidade.

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

13.3. Contingéncias da Central de Atendimento:

13.3.1- Estabelecer uma estrutura de contingéncia de portas para
entroncamentos E1 como também demais estruturas necessarias
(redundancia), de maneira a garantir a continuidade dos servicos 24 horas
por dia, 7 dias por semana ininterruptos, independentemente de qualquer
motivo. A estrutura de contingéncia poderd ser através de estrutlra,, ., 4500
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dualizada, central de atendimento de contingéncia ou site backup para
transbordo gerenciado do atendimento;

13.3.2- A CETURB/ES avisara formalmente com até 24 horas de
antecedéncia os casos em que ela possa prever aumento de demanda de
ligagdes por motivos operacionais, de modo a permitir que a CONTRATADA
defina estratégias para manutencdo dos niveis de servicos estipulados,
que deverao 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 acdes devidamente registradas e comprovadas de
modo a minimizar os efeitos sobre os niveis de servico;

13.3.4- A CONTRATADA devera comunicar ao Coordenador de
Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES por oficio ou e-mail, em
caso anormalidade em qualquer um dos mddulos do “Call Center”,
inclusive de gravagdo ou nos niveis de servigos conforme definicdo 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
servigos de TI da CETURB/ES que impliquem em interrupgdao momentanea
dos servigos.

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

14. NIVEIS DE DESEMPENHO/ INDICADORES:

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

Os Niveis de Desempenho especificados neste item deverao ser fornecidos
através de Relatdrios Auditaveis.

14.1. ICA -indice de Chamadas Atendidas: E a raz3o obtida entre o
numero total de chamadas atendidas dividido pelo numero total de
chamadas recebidas conforme a formula:

ICA = Total de chamadas atendidas x 100
Total de chamadas recebidas
(27) 3232-4500
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14.1.1- A CONTRATADA devera garantir um ICA maior que 90% (noventa
por cento).

14.1.2- Caso a CONTRATADA nao consiga atingir o nivel desejado, devera
providenciar justificativa para o fato e enviar para a CETURB/ES em até
2 (dois) dias Uteis apds o acontecimento do fato.

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

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

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

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

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

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

Nivel de Servico Penalidade / Glosa: desconto
>= 85% Nao ha penalidade

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

14.3. TAB — Taxa de Abandono: E a razdo obtida entre o 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 (dois) segundos) dividido pelo total
de chamadas recebidas, de acordo com a férmula abaixo:

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

Total de chamadas recebidas

14.3.1- A CONTRATADA devera garantir o indice de abandono inferior a
4% (quatro por cento).

(27) 3232-4500
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14.3.2- A CONTRATADA devera fornecer Relatério da base de dados,
constando data, hora e o nimero dos telefones em situagao de abandono,
para fins de auditdria da taxa de abandono.

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

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

14.5. CPF — Chamadas que Passaram por Fila: E a razdo obtida por meio
do numero total de chamadas que aguardaram na fila dividido pelo total
de chamadas recebidas conforme a féormula:

CPF = Chamadas que passaram por fila x 100
Total de chamadas recebidas

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

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

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

14.7.1-Estes dados devem ser coletados em forma de enquetes através
da URA (Unidade de Resposta Audivel), onde o manifestante, ao fim do
atendimento, podera atribuir nota de 1 a 5, conforme tabela abaixo:

Nota Conceito

5 Totalmente Satisfeito
4 Satisfeito

3 Indiferente

2 Insatisfeito

1 Totalmente Insatisfeito

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

~
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14.7.3-A CONTRATADA devera fornecer relatérios auditaveis informando
0 numero total de avaliagbOes realizadas e o percentual de cada nota de
acordo com a férmula a seguir:

% da Nota "X” = Total de avaliacdes da nota “X”
Total de avaliagdes realizadas

Onde: X = Nota que se deseja verificar o percentual em relagao ao
total de avaliagdes efetuadas.

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

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

14.8. Apuragao dos indicadores: No fechamento de cada medigao serao
apurados os indicadores e a CONTRATADA sera notificada por aqueles que
nao atenderem ao estabelecido. A CONTRATADA tera o prazo de 2 (dois)
dias uteis apds o recebimento da notificacao para apresentar a sua defesa
formal ao Gestor do contrato. Os indicadores ndo justificados e aqueles
cuja justificativa nao forem aceitas pela CETURB/ES serdao glosados na
fatura daquela medigao.

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

14.8.2- O periodo para apuracdo dos indicadores sera o compreendido
entre o0 19 e Ultimo dia do més, e serdo fornecidos no maximo até o quinto
dia atil do més seguinte.

14.9. Dias atipicos: Devido as particularidades dos servicos da
CETURB/ES, em algumas datas, como em ocorréncias de greve no
Sistema, é possivel que o volume de ligacbes recebidas aumente
consideravelmente causando volume de ligagoes fora do padrao. Nesses
casos a CETURB/ES, com base em critérios internos, que justifiquem a
elevacdo do volume de ligacOes recebidas, avaliarda a existéncia da
atipicidade e se estes serao desconsiderados para efeito de apuracao dos
indicadores dos Niveis de Servigo.

14.9.1- Importante ressaltar que em dias atipicos, a empresa deve ter
desempenho adequado, buscando manter a qualidade do servigo prestado.
Independentemente do niumero de chamadas recebidas, o desempenho da
empresa sera avaliado por meio do volume 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
servigo poderao ser modificados e/ou substituidos por outros, que melhor
venham a atender o objeto do contrato e interesse da CETURB/ES, tanto
por sugestao da CETURB/ES quanto da CONTRATADA, os quais deverao
ser acordados entre as partes;

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

15. DIMENSIONAMENTO DA EQUIPE

Atualmente, o Disque Ceturb (0800 039 1517) recebe, em sua maioria,
ligagOes de telefones fixos. No entanto, entendemos que esta situagao
pode e deve ser modificada. Esperamos um aumento gradual no volume
de ligagbes originadas de telefones celulares, ou que podera exigir um
acréscimo no numero de atendentes, considerando o crescimento
projetado no total de chamadas. Assim, os servigos serao iniciados com o
mesmo numero de atendentes atualmente em uso. Contudo, estamos
prevendo margens para um aumento futuro, caso seja necessario, devido
a fatores como maior demanda, adogao do numero 118, aumento de
ligacdes originadas de celulares, entre outros. Essas previsdes estao
previstas na Tabela 02 - Previsdo de Atendentes. Para mitigar um possivel
aumento significativo no nimero de atendentes e, consequentemente, no
custo do contrato, foi incorporada ao projeto a possibilidade de envio de
mensagens via SMS. Essa alternativa visa reduzir o volume de
atendimentos realizados por humanos, otimizando o0s recursos
disponiveis.

15.1- A prestacao de servigos no atendimento eletronico (URA) deverd
ser realizada durante 24 (vinte e quatro) horas, todos os dias do més,
inclusive sabados, domingos e feriados.

15.2- A prestacdo de servicos através das posicoes de atendimento
(PA’S) devera ser realizada de 7:00 (sete) as 22:00 (vinte e duas) horas,
de segunda a sabado, exceto feriados nacionais.

15.3- As faixas horarias poderao ser ajustadas, adequando-se as
necessidades apuradas nos relatdorios de atendimento, respeitando o
equilibrio econdmico do contrato.

15.4- Considerando o atendimento 24 horas/dia, a CONTRATADA devera
manter quadro técnico necessario para dar suporte aos sistemas de
telecomunicagdes 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 deverdao ser de uso exclusivo para atendimento da
CETURB/ES durante os horarios estabelecidos, ndao podendo, durante
esses horarios, serem compartilhadas com servigos de outros clientes.

16. QUANTITATIVO DE SERVICO A SER CONTRATADO
16.1- Atendentes:

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

contrato:

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

16.1.2-Tabela 2- Previsao de Atendentes ao longo do contrato:

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

financeira.

16.1.2.1-Uma vez iniciada a prestacdo dos servicos e o0 seu
monitoramento, os indicadores apurados balizardao as alteragdes de
quantitativo de postos por faixa horaria ajustando-os a volumetria
apurada, otimizando o atendimento.

16.1.2.2-Comprovada a necessidade de ampliagdo do quadro de
atendentes, em nao havendo autorizagao por parte da CETURB/ES para
ampliacdo do atendimento, a CONTRATADA podera solicitar formalmente
a revisao dos Niveis de Desempenho cabendo a CETURB/ES a decisdo
final.

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

16.1.2.4-Visando possivel alteragdao no atendimento, a capacidade de
operagao em numero de Posicdes de Atendimento (PA’S) devera ser de no
minimo 06 (seis) PA’s disponiveis.
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16.1.2.5-0Os atendentes de cada Posicao de Atendimento e o supervisor
deverdao dar atendimento especializado a CETURBJES, sem
compartilhamento com outros contratos durante os horarios estabelecidos
neste contrato, atendendo ainda a legislacdao vigente do setor.

16.1.3-Contratacgao inicial e insergao de mais atendentes:

16.1.3.1-Inicialmente serdao contratados 05 (cinco) atendentes,
obedecendo a distribuicao da Tabela 1. Os demais poderdo ser integrados
gradativamente até atingir o limite previsto na tabela 2.

16.1.3.2-0 Quadro de atendentes apenas sofrerd aumento com expressa
autorizacdo por escrito da CETURB/ES, apds analise dos relatdrios
gerencias auditaveis, comprovando a necessidade do acréscimo e caso
haja disponibilidade orcamentaria. Independerda da vontade da
CONTRATADA, cabendo a CETURB/ES total dominio sobre os prazos e os
quantitativos a serem contratados para a operacao, podendo até mesmo
nao ocorrer.

16.2- Mensagens tipo SMS: No preco total apresentado para execucgao dos
servicos, devera estar incluso o envio de até 300 (trezentos) SMS por
més.

16.2.1- Devera a proponente apresentar valores por SMS excedentes a
300 SMS 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 unitario por SMS excedente acima de 500 (quinhentos)
SMS/Més.

16.2.2- Obrigatoriamente o valor do item 16.2.1.2 devera ser igual ou
menor que o item anterior.

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

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

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

16.4- E-mail: A CONTRATADA devera dar tratamento a todos os e-mails
recebidos, inserindo-os quando for o caso no Software de Gestao das
ManifestagOes para o devido tratamento ou reencaminhando ao e-mail do
Coordenador de Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES ou a outro
e-mail por ele indicado.
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16.5- Site Ceturb: A CONTRATADA devera inserir no Software de Gestao
das Manifestagdes as manifestagdes recebidas no site da CETURB/ES para
o devido tratamento ou, se for o caso, encaminhar ao e-mail do
Coordenador de Relacionamento com o Cliente da CETURB/ES ou a outro
e-mail por ele indicado.

16.6- - Ligagoes do Servico Ativo: em torno de 100 (cem) ligagOes por
més.

16.7- Circuito de comunicagao dedicado (Link de Dados) entre a
CETURB/ES e a CONTRATADA: O dimensionamento do link, bem como sua
contratacao/manutencao sera de responsabilidade da Contratada.

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

17.1- Para facilitar a fiscalizagdao por parte da CETURB/ES, diminuindo
assim os custos com deslocamento para reunides, auditorias, e garantir o
conhecimento pelos atendentes dos servicos prestados, facilitando a
informacao, dentre outros, os servicos contratados deverao ser
integralmente executados nas dependéncias da CONTRATADA, que devera
estar instalada em um dos municipios que compdem a Regido
Metropolitana da Grande Vitéria. Desta forma, busca-se uma melhor e
mais rapida comunicacao 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,
eficacia e efetividade deste contrato.

17.2- A CONTRATADA devera comprovar, no plano de Implantacao
descrito no item 19.1.1, que dispde de sistema de energia (geradores e
nobreaks), para disponibilizacdo continua de energia elétrica, inclusive
para plataforma de comunicacdo e todos os equipamentos das posigoes
de atendimento.

17.3- A CONTRATADA devera comprovar que possui um site secundario
de contingéncia em outra edificagao, no territério Nacional nos mesmos
moldes do site principal, capaz de assegurar, no caso de algum
impedimento, a continuidade dos servigos prestados com 0S mesmos
indices de qualidade estabelecidos no presente edital.

17.4- A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de backup de
dados, realizada de forma automatica, e apresentar no Plano de
Implantacdo, em até 05 dias apds a assinatura do contrato, procedimentos
de contingéncia, demonstrando estar preparada e estruturada para
situacdes de emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos,
incéndios, etc.

17.5- A CONTRATADA devera disponibilizar estrutura fisica, localizada em
um unico imédvel, sem intercalacdo com atendimentos de outros clientes,
que comporte a instalagdao de todas as posicdes de atendim?.Ln,t)onsz_‘1500
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necessarias ao servico em um Unico ambiente fisico. Desta forma o
ambiente de operacao (PosicOes de Atendimento — PA) devera estar em
apenas uma sala.

17.6- Todos os custos decorrentes da prestacao dos servigos previstos
neste documento deverdo estar incluidos no valor apresentado pela
CONTRATADA em sua proposta comercial, nao podendo gerar custos
adicionais a CETURB/ES. Portanto, no preco unitdrio deverao estar
incluidos todos os impostos, taxas e demais despesas necessarias para o
perfeito cumprimento do objeto da licitagao, inclusive aquelas com
disponibilizagdo de ambiente, solucdo técnica e pessoal.

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

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

17.8- A CONTRATADA devera observar o disposto na Norma
Regulamentadora n.© 17 (NR 17) para implantagdao e funcionamento do
“Call Center” e demais obrigagdes legais.

17.9- A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informacdes
referentes ao monitoramento dos atendimentos e, quando solicitada,
gravacOes de atendimento.

18. OBRIGACOES DE CONFIDENCIALIDADE

18.1- Os empregados com acesso ao ambiente de operacao deverao
assinar contrato de trabalho que contenha termos e condigcdes de
confidencialidade. Para os colaboradores casuais e prestadores de
servigos que ndo estejam cobertos por um contrato existente, devera ser
exigida a assinatura de acordo de confidencialidade, antes de obter
acesso as instalacdes de operacgao.

18.2- O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos
acima citados, deverao conter clausulas especificas sobre
responsabilizacdo e sigilo das informacdes. Deve também ser expressa
claramente no contrato a penalidade caso sejam divulgadas informacgoes,
mesmo apods 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 devera prover a Politica de Seguranca na conexao
interna a sua rede conectada com a CETURB/ES;

(27) 3232-4500
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18.5- O ambiente de producdo devera ser completamente monitorado
utilizando sistemas de gravacgao de telefones, monitoramento de telas e
registros de acessos logicos realizados;

19. FASE DE MOBILIZAGCAO E TRANSIGCAO FINAL DE CONTRATO

19.1- Fase de Mobilizacao inicial: Refere-se ao periodo de mobilizacao
que as partes necessitam para transferir procedimentos, conhecimentos,
preparacao de softwares, normas, contratacdo e treinamento de
empregados, bem como outras atividades preparatdérias. Compreendera
no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos contados a partir da data de
assinatura do Contrato, podendo a critério da CONTRATADA ser
prorrogado por mais 10 (dez) dias corridos, previamente autorizados.
Esse periodo nao serd computado como periodo contratual, portanto, nao
havera remuneracao.

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

19.1.2- Os processos de recrutamento, selegao, contratacdo e
treinamento de seus colaboradores, bem como a estruturacdo fisica
inerente a operacao e gestdao dos servicos deverdo ser realizados, ANTES
da data de inicio das operacdes. A CONTRATADA devera apresentar o
cronograma dessas atividades de forma a garantir o cumprimento do
prazo acordado.

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

19.3- Nos 03 (trés) primeiros meses de contrato serao considerados como
periodo de adaptacdao da CONTRATADA, no qual, caso os indicadores
apurados estejam abaixo da meta estabelecida, poderdao ser aceitos, a
critério da CETURB/ES apds avaliacdo de justificativa apresentada.

20. QUALIFICACAO TECNICA

20.1- Apresentacao de no minimo 01 (um) atestado de aptiddo da
empresa licitante para execucdo de servicos 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 publico ou privado.

20.1.1- O atestado devera conter informacdes suficientes que permitam
aferir o nimero de ligacdes recebidas nos ultimos 12 meses, comprovando
capacidade técnica para atendimento a um volume médio mensal no
minimo de 10.000 ligagOes/més.
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20.1.2- O atestado apresentado deverd comprovar a capacidade técnico-
operacional da licitante, demonstrando a prestacao de servigos similares,
com qualidade. Para tanto devera comprovar a média mensal de
atendimentos prestados, ou através de dados relacionados no
proprio corpo do atestado, ou através de cdopia do contrato de
prestacdo 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 averiguagoes.

20.1.3- A CETURB/ES podera, a qualquer momento, visitar as instalagdes
onde a licitante prestou/esteja prestando estes servigos para verificar a
veracidade das informagdes contidas nos Atestados apresentados.

20.1.4- O(s) atestado(s) devera(ao) possuir informacdes suficientes para
qualificar o seu objeto, bem como possibilitar a CETURB/ES confirmar sua
veracidade, junto a instituicido emissora do atestado e devera constar
no(s) atestado(s) no minimo as seguintes informagdes:

Logomarca da empresa fornecedora do atestado;

Tipo do servico prestado:

Periodo de execucdo dos servicos: de dd/mm/aa a dd/mm/aa;
Descricao dos servigos prestados e recursos utilizados, conforme
objeto desse Edital;

e Quantidade de atendimentos realizados;

e Total de PA’s utilizadas;

e Total de meses de vigéncia do contrato;

e Dados como nome, endereco da pessoa de contato com a empresa
fornecedora do atestado, para obtencao de informagdes pela CETURB/ES.
e Os atestados deverao comprovar a realizagao dos servigos ora
solicitados em infraestrutura/instalacdes de responsabilidade da
proponente.

20.2- O licitante devera apresentar comprovacao de experiéncia minima
de trés anos na execucao de objeto semelhante ao da contratacao,
podendo ser aceito o somatdrio de atestados, conforme previsto no inciso
II, § 70 do artigo 41 do RILC.

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

20.2.2- Para a comprovacao da experiéncia minima de 03 (trés) anos,
sera aceito o somatdrio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
obrigatoriedade de os trés anos serem ininterruptos;

i) Justificativa: garantir que os proponentes possuam experiéncia
prévia na execucao de servicos de complexidade, caracteristicas e escopo
semelhantes. O atestado serve como um meio de verificagdo 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 execugdo,de;,;, 4500
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servicos de caracteristicas semelhantes, mitigando os riscos de
inexecucao contratual e/ou eventuais problemas/falhas durante a
execucdo. Portanto, a exigéncia do atestado é necessaria para proteger o
interesse publico, garantir a qualidade na execucdo dos servigos
contratados e promover a seguranca e a eficiéncia no processo licitatdrio.

20.3- Declaracao do licitante de que no decorrer da execugao do objeto
contratual disponibilizara as instalacdes, equipamentos e pessoal técnico
especializado, essenciais ao eficiente cumprimento do contrato conforme
definido neste Termo de Referéncia.

21. QUALIFICAGAO ECONOMICA FINANCEIRA

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

21.1.1- Estardo inabilitadas as Proponentes que possuirem Patriménio
Liquido inferior a 10% (dez por cento), do valor estimado para os 24
meses da contratacgao e;

i) Justificativa: garantir que as empresas participantes possuam
capacidade econémica e financeira adequada para assumir e cumprir as
obrigagOes contratuais. Essa medida é fundamentada nos principios de
eficiéncia e de seguranca na execucdao do contrato, estabelecendo um
objetivo para avaliar a solidez financeira dos proponentes. O Patrimonio
Liquido reflete a salde financeira da empresa e sua capacidade de
suportar imprevistos ou despesas adicionais que podem surgir.

21.1.2- Estardo inabilitadas as Proponentes que possuirem Capital
Circulante Liquido (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 contratagao.

i) Justificativa: garantir a capacidade financeira das empresas
participantes de honrar os compromissos reforcados ao longo da vigéncia
do contrato. Essa medida visa proteger a administracao publica contra
riscos decorrentes de possiveis dificuldades financeiras da contratada,
que podem comprometer a execugao regular dos servigcos. Além disso, o
requisito garante que os proponentes tenham disponibilidade de liquidez
suficiente para arcar com custos operacionais, folha de pagamento,
aquisicoes de insumos e demais despesas inerentes a execucao
contratual, especialmente em periodos iniciais, antes da recepcao dos
pagamentos previstos. O percentual previsto (8,33%) foi calculado com
base em boas praticas de gestdao financeira e representa um patamar
adequado para seguranca soélida sem limitar a competitividade de
certame. Dessa forma, a exigéncia contribui para um equilibrio entre a
inclusdo de empresas comprometidas e a mitigacao de riscos de
inadimpléncia ou interrupcao de servicos contratados.

22. PRAZO CONTRATUAL
(27) 3232-4500
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22.1- A vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contada
a partir da data de sua assinatura.

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

23. MEDICOES DOS SERVICOS/PAGAMENTO DOS SERVICOS:

23.1- Os pagamentos ficam condicionados a apresentagao
CONTRATADA, dos seguintes documentos, em todas as medigodes:

pela

23.1.1- Nota fiscal dos servicos;

23.1.2- Relatérios mensais dos servicos com
informacGes exigidos neste Termo de Referéncia,
regularidade na prestacdo dos servigos;

indicadores e
que atestam a

23.1.3- Certidao Negativa de Débitos com o municipio;

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

23.1.5- Certidao Negativa de Débitos Relativos aos Tributos Federais

e a Divida Ativa da Unido;
23.1.6- Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas;
23.1.7- Certificado de Regularidade do FGTS- CRF.

23.2- Ocorrendo erros na apresentacao das notas fiscais, as mesmas
serao devolvidas a CONTRATADA para correcao, ficando estabelecido que
o atraso decorrente deste fato implicara em postergacao da data do
pagamento, sem que isto gere encargos financeiros para a CETURB/ES;

23.3- A CETURB/ES poderad solicitar
descritos caso julgue necessario.

outros documentos além dos

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

24. MATRIZ DE RISCOS
Tipo de Responsabilidade
Item Descrigcdao do Risco | Materializacdao do Risco Mitigacdo Alocagao
Risco CETURB | Contratada
1 Risco de Inadequagdo do Insatisfagdo dos usudrios |Aditamento Contratante - X X
implantagdo objeto quanto as e desatendimento dos contratual para Quantidade
especificagdes das objetivos do contrato e adequagdo
PA’s do Termo de Referéncia Contratada -
qualidade
2 Especificagdo | Imprecisdo na Inadequacdo dos servigos |Analise Comissdo X
do Objeto especificagdo e nos e desatendimento dos cuidadosa antes Gestora da
(Termo de quantitativos objetivos do contrato, da fase de CETURB avaliara
Referéncia) proposta e na questionamentos (27) 3232.450

ceturb@ccturb.cs.gov.br
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causando insatisfagdo dos | formalizagdo do e, caso
usuarios contrato necessario,
esclarecerd ou
readequara o
termo de
Referéncia
3 Risco Proposta ndo Valor proposto muito Adogdo dos A Contratada X
Financeiro refletir realidade de | baixo, resultando na pregos absorvera os
mercado inviabilizagdo do elaborados com erros da
Contrato. base na proposta.
realidade de
mercado
4 Risco Social Falta de Insatisfagdo dos usudarios |Acompanhamento | Contratual X
manutengdo das e falta de atendimento as | constante pela
informagdes e suas necessidades fiscalizagdo de
déficit no ambas as partes
atendimento as
chamadas
5 Risco Atendimento das Muitos usuarios sem Gestdo constante | Contratada X
Operacional PA’s deficiente pode |atendimento e sem para adequar o
dificultar o registro das ocorréncias atendimento
atingimento dos
objetivos
6 Modificagdo Administragdo Alteragdo do contrato Readequacgdo via | Comissdo X
na podera modificar aditivo Gestora e
especificagdo | especificagdes do contratual Contratada
dos servigos | objeto

(27) 3232-4500
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ANEXO II

MODELO A

CARTA CREDENCIAL PARA VISITA TECNICA

PREGAO N° 05/2025

Local e data

A
COMPANHIA ESTADUAL DE TRANSPORTES COLETIVOS DE PASSAGEIROS DO ESTADO
DO ESPIRITO SANTO - CETURB/ES

Prezados Senhores:

O abaixo assinado, na qualidade de responsavel legal pela empresa
, vem, pela presente, informar a V.Sa., que
o(s) Sr.(s) , carteira(s) de identidade n°
é(sao) pessoa(s) designada(s) por nds para
Realizar a visita técnica nas dependéncias da CETURB/ES, para conhecimento das
condicOes de prestacao de servicos de call center, que estdo sendo licitados através do
Pregao Eletronico n® __/ , podendo, para tanto, assinar o que preciso for para o fiel
cumprimento do presente credenciamento.

Vitdria, ....... de ........ de 2025

Assinatura

(27) 3232-4500

ceturb@ccturb.cs.gov.br8
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MODELO B

DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE
PEQUENO PORTE

PREGAO N° 05/2025

A (nome da empresa), com ato constitutivo registrado na Junta Comercial em
/] , NIRE (n©), CNP (n©), estabelecida na (Rua, no, bairro, Cidade, Estado,
CEP), declara, sob as pena da Lei, que:

1.Se enquadra na condicao de (Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte), nos
termos da Lei Complementar n®123, de 14/12/2006.

2. A receita bruta, nos termos da Lei Complementar n® 123/2006, auferida no ultimo
ano-calendario foi de R$ (dispensada de declarar se a empresa encontra-se no ano-
calendario de inicio de atividade).

3. A pessoa juridica nao se enquadra em nenhuma das hipdteses abaixo, nos termos da
Lei Complementar 123/2016:

L. de cujo capital participe outra pessoa juridica;

II. que seja filial, sucursal, agéncia ou representagao, no Pais, de pessoa juridica
com sede no exterior;

I1I. de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou seja
sdcia de outra empresa que receba tratamento juridico diferenciado nos termos desta
Lei Complementar, em que a receita bruta global ultrapasse o limite para obtencao do
beneficio;

Iv. cujo titular ou sécio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de
outra empresa nao beneficiada por esta Lei Complementar, em que a receita bruta global
ultrapasse o limite para obtencdo do beneficio;

V. cujo sdcio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa juridica
com fins lucrativos, em que a receita bruta global ultrapasse o limite para obtengao do
beneficio;

VI. constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;

VII.  que participe do capital de outra pessoa juridica;

VIII. que exerca atividade de banco comercial, de investimentos e de
desenvolvimento, de caixa economica, de sociedade de crédito, financiamento e
investimento ou de crédito imobilidrio, de corretora ou de distribuidora de titulos, valores
mobilidrios cdmbio, de empresa de arrendamento mercantil, de seguros privados e de
capitalizacao ou de previdéncia complementar;

IX. resultante ou remanescente de cisao ou qualquer outra forma de
desmembramento de pessoa juridica que tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos-
calendario anteriores;

X. constituida sob a forma de sociedade por agoes;

XI. cujos titulares ou sécios guardem, cumulativamente, com o contratante do
servico, relacao de pessoalidade, subordinagao e habitualidade.

Vitdria, de de

Nome:

CPF:
(27) 3232-4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
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MODELO C

PROPOSTA DE PRECOS

A
CETURB/ES

REF: EDITAL DE PREGAO N° 05/2025
OBJETO:

I - O signatario da presente, em nome da empresa propde o preco mensalde R$
(___), para a execucao do objeto da presente Licitacao, tendo como base de preco o
definido no Item 3.6 do edital. Concorda que em caso de discrepancia de valor entre a
forma numérica e a forma por extenso do preco total final proposto sera considerado
pela CETURB/ES o valor por extenso.

II - Esta ciente de que o prazo de validade das propostas de pregos é de 60(sessenta)
dias a contar da data determinada para a abertura da Licitagao.

III - Declaramos que, caso vencedores, ja no inicio da execucao contratual
disponibilizaremos na Regido Metropolitana da Grande Vitéria, escritério para
atendimento pessoal, equipamentos e pessoal técnico especializado, essenciais ao
eficiente cumprimento do contrato;

IV - Compdem nossa Proposta os seguintes Anexos:

Termo de Referéncia; (conforme Anexo I do Edital);

Planilha de Composicao de Custos (modelo sugerido no Anexo IV do Edital);
Autorizacdo para Crédito (conforme modelo D do Edital);

Dados Complementares para Assinatura do Contrato (conforme modelo E do
Edital).

V - Os precos ora propostos incluem todas as despesas diretas, indiretas, beneficios,
tributos, contribuicdes, materiais, produtos e equipamentos, de modo a se constituirem
na Unica e total contraprestacdo pela execucao dos servicos.

VI - Os pregos tém como referéncia o més de dezembro/2024, e consideram a
Convengao/Acordo Coletivo de Trabalho do SINTTEL/ES - Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicacoes do Espirito Santo, para fins de
apresentacao das propostas comerciais.

VII - (Neste campo o proponente devera indicar a modalidade de garantia do
contrato, conforme artigo 70 da Lei 13.303/2026).

VIII - Indicamos a seguir o representante legal da empresa para o caso de assinatura
de contrato com a CETURBY/ES.

(Nome, nacionalidade, endereco, profissao, funcao na empresa, CPF, RG)
Local e Data
Vitoria, .... de ..... de 2025

Assinatura

(27) 3232-4500

ccturb(u}ccturb.cs.gov.br
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MODELO D
AUTORIZACAO PARA CREDITO

PREGAO N° 05/2025

(Utilizar papel timbrado da empresa)

A

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

Av. Jer6nimo Monteiro, 96

Centro — Vitdria - ES

CEP 29010-002

A/C — COPEL E GEFIN

Vimos pela presente solicitar a V. Sas., que todos os pagamentos para liquidacao de
notas fiscais emitidas por nossa empresa, sejam efetuados através de crédito em nossa

conta corrente no banco , conforme dados

abaixo indicados:

AGENCIA No:

NOME DA AGENCIA:

NUMERO DA CONTA CORRENTE:
CIDADE:

ESTADO:

Salientamos que os créditos efetuados na conta corrente acima indicada, dispensara
qualquer documento de quitacdo de nossa parte e que divergéncias porventura
existentes entre o valor faturado e o valor do crédito serdo tratados junto a CETURB/ES.

Outrossim, declaramos que a conta corrente acima informada é de nossa exclusiva
titularidade.

Atenciosamente,

(Carimbo da Empresa)

Assinatura do representante legal
Nome

Cargo

(27) 3232-4500
ceturb@ccturb.cs.gov.br
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MODELO E

DADOS COMPLEMENTARES PARA ASSINATURA DO CONTRATO

NOME DA EMPRESA:

ENDERECO DA EMPRESA:

TELEFONE DA EMPRESA:

CNPJ DA EMPRESA:

E-MAIL DA EMPRESA:

NOME DO REPRESENTANTE DA EMPRESA QUE ASSINARA O CONTRATO:

CPF, RG E ORGAO EMISSOR DO RG DO REPRESENTANTE DA EMPRESA:

NACIONALIDADE, PROFISSAQO, ESTADO CIVIL DO REPRESENTANTE DA EMPRESA:

ENDERECO RESIDENCIAL DO REPRESENTANTE DA EMPRESA:

TIPO DE GARANTIA CONTRATUAL ESCOLHIDA (5%):

PREPOSTO DA EMPRESA — ACOMPANHAR A EXECUCAO DO CONTRATO E POSSIVEIS AJUSTES
(NOME, NACIONALIDADE, ESTADO CIVIL, CPF, RG E CARGO NA EMPRESA):

Observacao: favor anexar copia dos documentos pessoais do representante
legal da empresa (CPF, RG e comprovante de residéncia).

Vitoria, de de

Assinatura e Carimbo
(27) 3232-4500
ccturb@ccturb.cs.gov.brE
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MODELO F

DECLARAGAO DE SUJEICAO AO EDITAL

PREGAO N° 05/2025
LOTE(S):
O Signatario da presente, CPF
n° , representante legal, em nome da empresa
, declara:

e Que conhece e concorda, na integra, com os termos do Edital de Pregdo e com
todos os documentos dele componentes;

e Que considerou que o Edital e seus anexos permitiram a elaboracao de uma
proposta satisfatoria;

e Examinou criteriosamente todos os documentos do Edital e seus anexos, que 0s
comparou entre si e obteve da CETURB/ES informagGes necessarias para a
apresentacao da proposta.

e Que nado existe, no presente momento, pedido de faléncia em nome desta
empresa e que a mesma se submete a automatica desclassificagao, caso tal
venha a ocorrer durante o processo de Licitacao;

e Sob as penalidades cabiveis, a ndo superveniéncia de fato impeditivo da
habilitagao;

e Que a empresa € idonea e atende a todos os pré-requisitos do edital e as demais
exigéncias contidas na Lei n.? 13.303/16 e no RILC da CETURB/ES;

e Que ndo se enquadra nas hipdteses previstas no artigo 38 da Lei n°. 13.303/16,
atendendo as condicOes de participacao do edital e legislacdo vigente;

e Que assume total responsabilidade pelas informagdes prestadas e, em qualquer
tempo, exime a ora contratante de qualquer onus civil e penal que |he possa
acarretar;

e Que fara prova de todas as informacOes ora declaradas, quando necessario ou
quando solicitado;

e Que tem pleno conhecimento dos locais dos servicos e das condicbes em que o0s
mesmos serao realizados;

e Que dispbe dos equipamentos minimos e do pessoal, necessarios para a
execucao dos servigos.

LOCAL e DATA

Assinatura:

Nome do Representante Legal:

(27) 3232-4500

ceturb@ccturb.cs.gov.br

www.ceturb.es.gov.br c
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MODELO G

CAPACIDADE FINANCEIRA - INDICES

e

REPRESENTANTE LEGAL CONTADOR

Infra assinados, declaramos que as demonstracdes abaixo correspondem a real
situagdo financeira da EMPRESA
(Razao Social).

SAO AS DEMONSTRACOES:

a) Indice de Liquidez Geral:
ILG = (AC + RLP)

(PC + PNQC)
Onde:
ILG — Indice de Liquidez Geral;
AC — Ativo Circulante;
RLP — Realizavel a Longo Prazo;
PC — Passivo Circulante;
PNC — Passivo Nao Circulante;

b) Indice de Solvéncia Geral:
ISG = AT .
PC + PNC
Onde:
ISG - Indice de Solvéncia Geral;
AT — Ativo Total;
PC — Passivo Circulante;
PNC — Passivo Nao Circulante;

c) Indice de Liquidez Corrente:
ILC = AC

PC
Onde:
ILC - Indice de Liquidez Corrente;
AC — Ativo Circulante;
PC — Passivo Circulante;

PATRIMONIO LIQUIDO: R$
CAPITAL CIRC. LIQUIDO (CCL) OU CAPIT. DE GIRO: R$

Assinatura: Assinatura:

Nome do Representante Legal: Nome do Contador:
CPF: N.© de registro perante o
CRC:

Proponente:

(27) 3232-4500
ceturb@ccturb.cs.gov.br
www.ceturb.es.gov.br D
Av. Jeronimo Monteiro, 96 - Ed. das Reparti¢coes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitéria - ES ﬂ
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ANEXO III

MINUTA DE CONTRATO

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 XXXXOOOOOOOOOXXXX.

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. Jer6nimo Monteiro,
n® 96, Ed. das Reparticdes Publicas, 5°, 6° e 7° andares, Centro, Vitoria-ES, CEP:
29.010-002, inscrita no CNPJ/MF sob o n® 28.503.894/0001-51, através de seus
representantes legais, Sr. XXXXXXXXXXXXXXX, brasileiro, XXXXXXXXXXXX, XXXXXXXXXXXX,
inscrito no CPF/MF sob 0 n® xxxxxxxxxxxxx, portador da Carteira de Identidade n°©
XXXXXXXXXXXXXXXXXX - SPTC/ES, Diretor Presidente, € Sr. XXXOOOXXXXXXXXXXX,
brasileiro,  XXOXXXXXXXXXXXX,  XXXXXXXXXXXXXXX, inscrito no CPF/MF sob o n°
XXXXXXXXXXXXX, portador da Carteira de Identidade n© xxxxxxxxxx — SSP/ES, Diretor
Administrativo e Financeiro, e do outro lado, a Empresa XXXXXXX, doravante
denominada CONTRATADA, com sede na XXXXXXOOOXXXXXXXXXX, inscrita no
CNPJ/MF sob 0 n2 XXXOXXXXXXXXXXXXXXX, neste ato representada pelo Sr.
XOOOOOOOOXXXXX,  XXXXX, XXXXXX, XXXXXX, inscrito no CPF/MF sob o n°
XXOOOOOXXXXXXXXXXX, portador da Carteira de Identidade n® XXXXXOOXXXXXXX,
firmam o presente contrato de PRESTAGAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO NA
MODALIDADE “CALL CENTER",, por execucao indireta, em regime de empreitada por
preco global, nos termos da Lei n® 13.303/2016, do Regulamento Interno de Licitagoes,
Contratos e Convénios da CETURB/ES — RILC, e de acordo com os termos do Processo
E-DOCS N° 2025-ZMD4F, que se regera pelas Clausulas Seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA: DOS DOCUMENTOS

1.1. Fazem parte integrante do presente contrato, com forca de cldusula contratual,
gerando direitos e obrigacOes, 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
/ / ; €) 0 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 sua extensao e intengao, e
desta forma reger a execucao adequada do objeto contratual.

Paragrafo Segundo: No caso de duvida ou divergéncia entre os documentos
integrantes deste contrato, prevalecerao as condicées constantes no edital de licitacdo.

CLAUSULA SEGUNDA: DO OBJETO (27) 3232-4500

ccturb(u?ceturl).cs.gov.br
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2.1. Pelo presente instrumento, a CONTRATADA obriga-se, nos termos dos
documentos relacionados na presente cladusula 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 devera atender as manifestagdes dos usuarios
referentes a informacgdes, reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios sobre
a operacao, programacado, planejamento e aspectos administrativos
relacionados aos sistemas de transportes gerenciados pela CETURB/ES e
outros assuntos correlatos.

2.3. Os servicos deverao ser prestados em conformidade com
especificacoes 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
hipdteses 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 EXECUGCAO

3.1. A contratacdo sera pelo regime de empreitada por prego global.
CLAUSULA QUARTA: DOS RECURSOS

4.1. Os recursos destinados para a presente contratagdo serao proprios.
CLAUSULA QUINTA: DA LEGISLAGAO

5.1. A legislagdo que regula a presente contratacao é: Lei 13.303 de 30/06/2016;
Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e Convénios da CETURB/ES — RILC;
Cddigo de Conduta e Integridade da CETURB/ES; Lei 8.078 de 11/09/1990 — Cddigo de
Defesa do Consumidor e Decreto 11.034/2022; Lei 9.137 de 27/12/1990 — Crime Contra
Ordem EconOmica e Relagdes de Consumo; Lei Federal 8429 de 02/06/1992; Lei
Complementar 123 de 14/12/2006; outras legislagdes quando couber.

CLAUSULA SEXTA: DO PRECO

6.1. Pelos servicos aqui contratados, a Contratante pagara a Contratada, mensalmente,
a importancia de R$ (valor numérico) - (valor por extenso) ,
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, mao-de-obra, instalagbes e
quaisquer despesas inerentes a execucao do objeto contratual.

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

(27) 3232-4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
www.ceturb.es.gov.br D
Av. Jeronimo Monteiro, 96 - Ed. das Reparti¢coes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitéria - ES
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Da revisao

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

I - o evento seja futuro e incerto;

IT - o0 evento ocorra apds a apresentacdo da proposta;

III - o evento nao ocorra por culpa da contratada;

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

V - a modificacdo seja substancial nas condicdes contratadas, de forma que seja
caracterizada alteragao desproporcional entre os encargos da contratada e a retribuicao
do contratante;

VI - haja nexo causal entre a alteragao dos custos com o evento ocorrido e a necessidade
de recomposicdo da remuneracao correspondente em fungdo da majoracao ou
minoragao dos encargos da contratada;

VII - seja demonstrado nos autos a quebra de equilibrio econdmico-financeiro do
contrato, por meio de apresentacdo de planilha de custos e documentagao
comprobatoério correlata que demonstre que a contratagao tornou-se inviavel nas
condigOes inicialmente pactuadas.

6.4. A criacao, alteragao ou extingao de quaisquer tributos, incluindo-se os relacionados
nos quadros “II — Encargos Sociais” e “Despesas com Tributos”, contidos no Formulario
de Composicao dos Custos, quando ocorridas apds a data de apresentacdo da proposta
definitiva e desde que acarretem comprovada repercussao no equilibrio econdmico-
financeiro deste contrato, implicardo 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 obtencdo dos indices de reajuste sera utilizado como termo inicial a data da
limite para a apresentacao da proposta comercial.

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 “Composicao dos Custos com Insumos”,
contido no Formulario de Composicdo dos Custos serdo reajustados com base no INPC
— IBGE (Indice Nacional de Precos ao Consumidor), ou outro que vier a substitui-lo,
observado o interregno minimo de um ano, a contar da data limite para apresentacado
da proposta. No entanto, caso a despesa ja tenha sido incluida em Convencao 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 remuneratoéria. 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 formalizagdao de prorrogagao de
prazo ou acréscimo e supressao de servicos, é possivel incluir no aditivo o reajustamg\;p32 32-4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
www.ceturb.es.gov.br D
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Da Repactuacao

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

6.9. As repactuagdes de contrato serao precedidas de solicitagao da contratada,
acompanhada de demonstracao analitica da alteracdo dos custos, por meio de
apresentacao da planilha de custos e formagao de precos e do novo acordo ou convengao
coletiva que fundamenta a repactuagao do contrato.

§ 10 A repactuacao do contrato devera ser pleiteada pela contratada até a data da
prorrogagao contratual subsequente, sob pena de ocorrer preclusdo do exercicio do
direito.

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

6.10. Os encargos relacionados no item “I - Remuneragao”, contido no quadro
“Composicao dos Custos com a Mao-de-Obra”, do Formulario de Composicao dos Custos,
serdo repactuados em conformidade com convengao ou dissidio coletivo de trabalho,
sendo vedada a inclusdao de verbas indenizatdrias ou remuneratdrias nao previstas
originariamente, conforme previsto nos Arts. 136 a 141 do RILC.

6.11. As revisoes, reajustes e repactuagdes a que o contratado fizer jus, mas que nao
forem requeridas formalmente durante a vigéncia deste Contrato serdo consideradas
renunciadas com a assinatura da prorrogacao contratual, com base no art. 140, §1° do
RILC.

6.12. No caso de prorrogagao deste Contrato sem expressa ressalva no respectivo Termo
Aditivo do direito da Contratada ao recebimento da importancia devida a titulo de
reajuste, revisdo ou repactuagao, em qualquer de suas hipdteses, relativa a periodo
anterior a sua assinatura, caracterizara renincia irretratavel a esse direito.

CLAUSULA SETIMA: DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

7.1. A Contratante pagara a Contratada pelos servigos executados, até o 5°(quinto) dia
util apds a apresentacdao da Nota Fiscal/Fatura correspondente, devidamente atestada
pelo Gestor do Contrato.

7.1.1. A Contratada devera apresentar mensalmente os documentos que comprovem a
quitacdo de débitos fiscais, tributarios e trabalhistas, inclusive os relacionados aos
beneficios e salarios da Convencao/Acordo Coletivo de Trabalho do
SINTTEL/ES - Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes do Espirito
Santo.

7.1.1.1. Os pagamentos de beneficios e salarios deverao ser comprovados para todos os
empregados na execucao do objeto contratado, inclusive os temporarios e de cobertura
de faltas.

(27) 3232-4500
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7.2. Incumbird a Contratada a iniciativa e o encargo do cdlculo minucioso da Nota
Fiscal/Fatura, a ser revisto e aprovado pela Contratante, juntando-se a respectiva
descricao dos servigos prestados.

7.3. Quando fatos supervenientes, ocorridos por culpa exclusiva da Contratante,
determinarem a postergacao 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 incorrecdo na Nota Fiscal/Fatura, a mesma sera devolvida a
Contratada para correcdao, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera
contado a partir da data de apresentagao na nova Nota Fiscal/Fatura, sem qualquer 6nus
ou corregao a ser paga pela Contratante.

7.5. A_ CETURB/ES também fica autorizada a preventivamente, promover a
retencdao dos créditos devidos em decorréncia da execucdao do presente
contrato, quando se fizer necessario para evitar prejuizo decorrente do
inadimplemento do contrato relativo ao ndo pagamento ou a discussoes
administrativas ou judiciais relativas a encargos trabalhistas, previdenciarios,

fiscais ou comerciais resultantes da execucdo do contrato.

CLAUSULA OITAVA: DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

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

a) adverténcia;

b) multa moratdria;

¢) multa compensatéria.

d) suspensao do direito de participar de licitagdao e impedimento de contratar com a
CETURBJES, por até 02 (dois) anos;

8.2. As sangOes constantes no subitem 8.1 poderao ser aplicadas de forma cumulativa.
8.3. Sdo consideradas condutas reprovaveis e passiveis de san¢des, dentre outras:

a) ndo atender, sem justificativa, a convocagao para assinatura do contrato ou retirada

do instrumento equivalente;

b) apresentar documento falso em qualquer processo administrativo instaurado pela

CETURB/ES;

c) demonstrar nao 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 ameaga, fraude

ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

e) agir de ma-fé na relacao contratual, comprovada em processo especifico; (27) 3232-4500
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f) incorrer em inexecucao contratual;

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

h) ter impedido, perturbado ou fraudado a realizacao de qualquer ato de procedimento
licitatorio publico;

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

j) ter fraudado licitacdo publica ou contrato dela decorrente;

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

) ter obtido vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificacdes ou
prorrogacdes de contratos celebrados com a administragao publica, sem autorizacdo em
lei, no ato convocatorio da licitagdo publica ou nos respectivos instrumentos contratuais;
m) ter manipulado ou fraudado o equilibrio econémico-financeiro dos contratos
celebrados com a administragao publica;

n) ter dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de drgaos, entidades ou
agentes publicos;

0) ter intervindo em sua atuacdo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras e dos
orgaos de fiscalizagao.

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

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

r) ter deixado de cumprir com as obrigacGes relativas a encargos sociais, previdenciarios
e trabalhistas;

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

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

8.4. Da Sancao de Adverténcia:

8.4.1. A aplicacdo da sangdo de adverténcia importa na comunicagao 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 Sancgao de Multa:
8.5.1. A penalidade de multa podera ser aplicada nos seguintes casos:

a) em decorréncia da interposicdao de recursos meramente procrastinatdrios,

podera ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo estabelecido para

a licitagao em questao;

b) em decorréncia da nao regularizacao da documentacao de habilitacao, 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, podera

ser aplicada multa correspondente a até 5% do valor maximo estabelecido para a

licitagdo em questao;

) no caso de inexecucao parcial, incidirda multa na razdo de 10% sobre o valor da

parcela nao executada ou do saldo remanescente do contrato; (27) 3232-4500
ccturb(u?ceturl).os.gov.br
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d) no caso de inexecugao total, incidird multa na razdo de 20% sobre o valor
contratual ndo executado;

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

Paragrafo Primeiro: Antes da aplicacao de qualquer das multas acima relacionadas a
area gestora do contrato, notificara formalmente a Contratada garantindo o contraditério
e ampla defesa, concedendo o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para apresentar sua
manifestacao. Da decisdo final cabe recurso a autoridade superior, no prazo de 05
(cinco) dias uteis contado da intimagdo do ato. No caso de indeferimento da defesa
apresentada, e uma vez concluido o processo administrativo, a importancia devida
correspondente a aplicacdo da multa devera ser recolhida junto a Tesouraria da
CETURBJ/ES, em até 5 (cinco) dias Uteis a partir da sua notificacao da decisao final. Caso
nao 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
executara a Garantia do Contrato, e quando for o caso, sera cobrado judicialmente.

8.6. Da Sancao de Suspensao:

I. Cabe a sangao de suspensao em razao de acao ou omissao capaz de causar, ou que
tenha causado danos a CETURBY/ES, suas instalacdes, pessoas, imagem, meio ambiente
ou a terceiros.

I1. Conforme a extensdo do dano ocorrido ou passivel de ocorréncia, a suspensao podera
ser branda (de 01 a 06 meses), média (de 07 a 12 meses), ou grave (de 13 a 24 meses).
III. A reincidéncia de pratica punivel com suspensdo, ocorrida num periodo de até 2
(dois) anos a contar do término da primeira imputacao, implicara no agravamento da
sancao a ser aplicada.

III.1. O prazo da sancao a que se refere o subitem acima, tera inicio a partir da sua
publicacdo no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo.

8.6.1. A sancao de suspensao do direito de participar de licitagao e impedimento de
contratar importa, durante sua vigéncia, na suspensao de registro cadastral, se
existente, ou no impedimento de inscricao cadastral.

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

8.6.3. A aplicacdo da sancao de suspensdao do direito de participar de licitacdo e
impedimento de contratar com a CETURB/ES, por até 02 (dois) anos sera registrada em
cadastro proprio da Contratante.

8.6.4. As decisdes oriundas dos processos administrativos sancionatdrios serdo
publicadas no Diario Oficial do Estado do Espirito Santo e, imediatamente, comunicada
ao Cadastro Corporativo da CETURB/ES para fins de registro.

CLAUSULA NONA: DA RESCISAO
(27) 3232-4500
ccturb(u?ceturl).os.gov.br
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9.1. O Contrato podera ser rescindido sem prejuizo das penalidades a serem aplicadas,
sempre que ocorrer qualquer um dos motivos abaixo transcritos, do artigo 161 do RILC:

I - o descumprimento de obrigacOes contratuais;

IT - a alteracao da pessoa do contratado, mediante:

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

b) a fusdo, cisao, incorporacao, ou associacao do contratado com outrem, nao admitidas
no instrumento convocatorio e no contrato e sem prévia autorizagao da CETURB/ES.

III - o desatendimento das determinagOes regulares do gestor ou fiscal do contrato;

IV - o cometimento reiterado de faltas na execucao contratual;

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

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

VII - a alteragao social ou a modificagao da finalidade ou da estrutura da contratada,
desde que prejudique a execugao do contrato;

VIII - razbes 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, ja recebidos ou executados, salvo em caso de
calamidade publica, grave perturbacdo da ordem interna ou guerra, assegurado ao
contratado o direito de optar pela suspensao do cumprimento de suas obrigacoes até
que seja normalizada a situacao;

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

XI - a ocorréncia de caso fortuito, forca maior ou fato do principe, regularmente
comprovada, impeditiva da execugao do contrato;

XII - a nao integralizagcao da garantia de execugao contratual no prazo estipulado;

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

XIV - o perecimento do objeto contratual, tornando impossivel o prosseguimento da
execucao da avenca;

XV - ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacao ou qualquer outro
expediente, o carater competitivo de procedimento licitatério publico; ter impedido,
perturbado ou fraudado a realizacdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico;
ter afastado ou procurado afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo; ter fraudado licitacdo publica ou contrato dela decorrente;
ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitacao
publica ou celebrar contrato administrativo; ter obtido vantagem ou beneficio indevido,
de modo fraudulento, de modificagbes ou prorrogagoes de contratos celebrados com a
administracdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatdrio da licitacao publica
ou nos respectivos instrumentos contratuais; ter manipulado ou fraudado o equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos celebrados com a administracdo publica; ter
dificultado atividade de investigacdo ou fiscalizacdo de dérgaos, entidades ou agentes
publicos, ou ter intervindo em sua atuacao, inclusive no ambito das agéncias reguladoras
e dos orgdos de fiscalizagao.

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

9.3. A rescisdo do contrato podera ser: (27) 3232-4500
ccturb(u?ceturl).cs.gov.br
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I - por ato unilateral da CETURB/ES, em razao de sua inexecugao parcial ou total;

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

III - judicial, nos termos da legislacao.

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

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

Paragrafo Terceiro: Quando a rescisao ocorrer sem que haja culpa da outra parte
contratante, sera esta ressarcida dos prejuizos que houver sofrido, regularmente
comprovados, e no caso do contratado tera este ainda direito a:

I - devolugdo da garantia;

IT - pagamentos devidos pela execugdo do contrato até a data da rescisdo;

III - pagamento do custo da desmobilizacdo, quando for o caso.

CLAUSULA DECIMA: DOS PRAZOS

10.1. O contrato tera inicio em /] e término em [/

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 CETURBY/ES;

I - exista previsdo no instrumento convocatdrio e no contrato;

III - seja demonstrada a vantajosidade na manutengao do ajuste;

IV - exista recurso orgamentario para atender a prorrogacao;

V - as obrigagdes da contratada tenham sido regularmente cumpridas;

VI - a contratada manifeste expressamente a sua anuéncia na prorrogagao;

VII - a manutencao das condigOes de habilitagao da contratada;

VIII - a inexisténcia de sancgoes restritivas da atividade licitatdria 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 autorizagao 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. Nao o fazendo estara sujeita
as sancoes cabiveis.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DO FATURAMENTO

(27) 3232-4500
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11.1. A Contratada devera comprovar, para pagamento do segundo faturamento e assim
sucessivamente até o Ultimo, o recolhimento do Tributo incidente, relativo ao
faturamento do més imediatamente anterior ao do faturamento que estiver sendo
apresentado, ficando a liberagao deste vinculada a apresentacao do citado documento,
devidamente autenticado.

11.2. Nas guias de recolhimento do tributo deve constar o nimero da nota fiscal
correspondente.

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

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

a) Nome e CNPJ da empresa tomadora;
b) Numero, 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 relatorio especificado, contendo comprovantes de quitacao pelos encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais resultantes da execucao do contrato,
bem como declaragao 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 terao que ser de recolhimento individualizado
para o contrato advindo do objeto da presente licitagao e estar acompanhado da relagao
dos empregados envolvidos nos trabalhos no més de referéncia.

11.7. Quanto ao INSS, na GRPS devera constar do campo OUTRAS INFORMAC@ES, 0s
seguintes dados:

a) Nome e CNPJ da empresa tomadora;

b) Numero, data e valor total das Notas Fiscais de servicos as quais se vincularem;
¢) Numero do contrato;

d) Numero 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, ISS, nao dispensando a apresentacao dos demais documentos exigidos
nesta clausula.

11.10. A documentagao necessaria para pagamento, referenciada nos itens 11.1 a 11.9,
juntamente com a comprovacdo de quitacdo com todos os beneficios pactuados na
Convencao/Acordo Coletivo vigente, deverao ser apresentadas até o tltimo dia do més
a que se refere. Somente apds conferéncia e autorizacao 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 quitagao dos eNcargos, , 55 4500
coturb(u}ccturb.es.gov.br
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trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e demais obrigacdes resultantes do
término do contrato, inclusive avisos e verbas rescisorias.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA GARANTIA DO CONTRATO

12.1. A Contratada oferece garantia a execucdo deste Contrato, na modalidade de
XXXXXXXXX, como definidko no art. 117 do RILC, no valor de R$ XXXXXX
(OXXXXXXXXXXXX) 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 devera apresentar a CETURB/ES a garantia de execugao contratual,
no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds a celebracdo deste contrato, sob pena de
aplicacao de multa, podendo ser prorrogado uma Unica vez mediante requisicdo da
contratada, submetida as justificativas a apreciacao da CETURB/ES.

12.3. A ndo apresentacao da garantia no prazo fixado ou sua apresentagdao em
desacordo com o edital, ensejara a aplicacdo das sangoes cabiveis.

12.3.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para a apresentacao da garantia a
que se refere o paragrafo anterior, autoriza a CETURB/ES a buscar a rescisao do contrato
por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: SUBCONTRATACAO

13.1. Nao sera admitida na presente relacdo contratual a subcontratacdo, sob pena da
aplicacao do motivo de rescisao previsto no art. 161, II, “a” do RILC.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: ALTERACOES CONTRATUAIS

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

14.2. A alteracao qualitativa do objeto podera ocorrer quando houver modificacdo do
projeto ou das especificagdes, para melhor adequacdo técnica aos objetivos da
CETURBYJES.

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

14.4. Na hipdtese de alteracdes contratuais para fins de fixacdo de precos dos insumos
e servicos a serem acrescidos no contrato, devera ser mantido o mesmo percentual de
desconto oferecido pelo contratado na licitacdo ou no processo de contratacao direta.

14.5. O contrato podera ser alterado ainda:
(27) 3232-4500
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14.5.1. Quando conveniente a substituicao da garantia de execucao;

14.5.2. Quando necessaria a modificacdo do regime de execucao da obra ou servico,
bem como do modo de fornecimento, em face de verificacao técnica da inaplicabilidade
dos termos contratuais originarios;

14.5.3. Quando necessaria a modificacdo da forma de pagamento, por imposicao de
circunstancias supervenientes, mantido o valor inicial atualizado, vedada a antecipacao
do pagamento, com relagao ao cronograma financeiro fixado, sem a correspondente
contraprestacao de fornecimento de bens ou execucao de obra ou servigo.

14.6. Na hipotese de supressao de servicos ou bens, se o contratado ja houver adquirido
os materiais e posto no local da execugao, estes serao ressarcidos pela Contratante pelos
custos de aquisicao regularmente comprovados.

14.7. Fica vedada a celebracdo 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 OBRIGACOES DA CONTRATADA

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

15.2. Fornecer mensalmente a Contratante a documentagao exigida.
15.3. Elaborar 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, alimentacao e vale-transporte) regularmente
a seus empregados, na forma da lei.

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

15.6.1. Nao sera permitida a apresentacao de certidoes negativas como comprovagao
do pagamento dos encargos acima mencionados.

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

15.8. Fornecer e aplicar todo o material e equipamento necessarios a execugao do
servico contratado, sejam eles industriais ou domésticos, os quais deverao ser de
qualidade comprovada, na forma da lei e de acordo com o estabelecido Anexo I — Termo

de Referéncia. (27) 3232-4500
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15.9. A CONTRATADA se compromete a integrar nos quadros dos empregados
contratados para execugao dos servicos delineados na CLAUSULA SEGUNDA apenas
pessoas que residam na Regido Metropolitana da Grande Vitdria, conforme justificativa
descrita no Termo de Referéncia — ANEXO 1.

15.10. A Contratada devera registrar as ocorréncias havidas durante a execucao do
presente Contrato, e dar ciéncia de tudo a Contratante, respondendo integralmente por
sua omissao.

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

15.12. Cumprir com zelo, perfeicao, higiene, eficiéncia e pontualidade os servicos a
serem contratados, em consonancia com as normas e padroes aplicaveis e de acordo
com as normas aplicaveis ao servico de Call Center, bem como cumprir fielmente a
legislagdo aplicavel ao objeto contratado.

15.13. Observar na execucao dos servigos, programacao previamente estabelecida pela
CETURB/ES.

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

15.15. Cercar seus empregados das garantias e protegdes legais nos termos da
Legislacao Trabalhista, inclusive em relacdo a higiene, seguranca e medicina do trabalho,
fornecendo os adequados equipamentos de seguranga e protecao individual a todos os
componentes de suas equipes de trabalho ou aqueles que, por qualquer motivo, estejam
envolvidos com 0s servicos.

15.16.1. A Contratada devera treinar e tornar obrigatdrio o uso dos EPIs, conforme
legislacao vigente.

15.16.2. A Contratada, em qualquer hipotese, ndo se eximira da total responsabilidade
quanto a negligéncia ou descumprimento da legislacao 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 Seguranca e Medicina do Trabalho.

15.16.3. A Contratada ndo sera eximida de qualquer responsabilidade quanto a
seguranca 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 precaucoes
relativas ao seu trabalho, e que apresentem estado de salde compativel com as
atividades desenvolvidas. Portanto, os trabalhos nunca deverao ser executados sem que
sejam analisados os riscos, previstos os sistemas de protecao 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 fiscalizacao em caso de acidentes.
(27) 3232-4500
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15.17. Utilizar, na execucao do servico contratado, pessoal que atenda, dentre outros,
0s seguintes requisitos:

I - Possua qualificacdo para o exercicio das atividades que Ihe forem confiadas;
IT - Possua bons principios de urbanidade;

III - Pertenca ao quadro de empregados da Contratada;

IV — Residentes na Regiao Metropolitana da Grande Vitoria.

15.18. Os servigos de operagao e gestao da Central de Atendimento serdo executados
nas dependéncias da CONTRATADA, que devera estar localizada em um dos municipios
que compdem a Regiao Metropolitana da Grande Vitéria - RMGV, podendo ser sede ou
filial, onde devera ser realizada toda a operacao de atendimento. Esta condicao de
localizacdo devera ser comprovada em até 20 dias corridos apds a assinatura contratual.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

16.1. Pagar a Contratada o preco estabelecido na Clausula Sexta deste Contrato, na
forma prevista na Clausula Sétima.

16.2. Designar empregado(s) responsavel (is) pelo acompanhamento e fiscalizacao da
execucao dos servicos, o(s) qual (is) devera (3o) se reportar aos encarregados da
Contratada para resolugao de quaisquer problemas.

16.3. Disponibilizar locais para guarda dos equipamentos e materiais que serao utilizados
na prestacao dos servigos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DO CRITERIO DE AVALIACAO DOS SERVICOS

17.1. Os servigos prestados serao avaliados e acompanhados conforme descrito no
Anexo I — Termo de Referéncia, através do monitoramento dos servigos executados,
do controle de qualidade e satisfagao do servico 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 aplicacdo de penalidade de adverténcia @ CONTRATADA.

17.1.2. Caso a CONTRATADA receba 02 adverténcias pela mesma irregularidade, 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 poderao ser diligenciados a
qualquer tempo pela Contratante durante a vigéncia contratual, para verificacao de seu
fiel cumprimento.

17.3. A qualquer tempo durante a vigéncia contratual, a CETURB/ES podera exigir cpia
dos documentos abaixo relacionados visando a verificagdao da regularidade trabalhista,
previdenciaria e capacitacao dos empregados da CONTRATADA:

a) documentos referentes ao registro dos contratos de trabalho;
b) documentos referentes a vigéncia contratual;
¢) documentos referentes a cessagao dos contratos de trabalho; (27) 3232-4500
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d) documentos de informagao;

e) CTPS — cdpias das paginas com anotacoes;

f) avisos e recibos de pagamento de férias;

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

h) recibos de entrega de vale-transporte e listagem com atualizagao de enderegos e
requisicao 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) contribuicdo sindical;

k) RAIS;

I) CAGED;

m) atestados e justificativas;

n) documentos de salario-familia;

0) termos de rescisao de contrato de trabalho, com homologacao;

p) guias rescisorias de FGTS e Contribuicdes Sociais/ Guias de Recolhimento rescisorio
do FGTS;

q) avisos prévios e pedidos de demissao;

r) comunicacao 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)
responsavel(is) pelo acompanhamento e fiscalizacdo da execucdo do contrato,
competindo-lhe atestar a realizagao do servigo contratado, observando as disposicoes
deste Contrato, sem o que ndo sera permitido qualquer pagamento.

18.2. O recebimento do servico ocorrera da seguinte forma:

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

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

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 decisOes e providéncias que ultrapassarem a competéncia dos Gestores e/ou
Fiscais deverao ser solicitadas a seus superiores em tempo habil para a adocao das
medidas necessarias e convenientes.

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

I - provocar a instauracao de processo administrativo com o objetivo de apurar
responsabilidade ou prejuizo resultante de erro ou vicio na execucao do contrato 997‘?"3232- 4500
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promover alteracao contratual, especialmente no caso de solugdao adotada em projeto
inadequado, desatualizado tecnologicamente ou inapropriado ao local especifico;

I - identificar a necessidade de modificar ou adequar a forma de execugao do objeto
contratado;

III - atestar a plena execucao do objeto contratado.

18.7. E dever do representante ou preposto da Contratada:

I - zelar pela manutencao, durante todo o periodo de execucdo do contrato, das
condicOes estabelecidas no Instrumento Convocatério e das Normas Regulamentadoras
e Legislacao correlata do Meio Ambiente e Seguranca e Medicina de Trabalho, como
também da regularidade fiscal e obrigacOes trabalhistas;

IT - zelar pela execugao ou fornecimento do objeto contratual em conformidade com as
normas técnicas vigentes e manuais da CETURB/ES;

III - zelar pela plena, total e perfeita execugao do objeto contratado.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

19.1. Protecao 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 esforcos 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, transmissao e eliminacao de dados pessoais, especialmente
as previstas na Lei Federal n® 13.709/2018 (“Lei Geral de Protecao 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 obrigacdes legais e regulamentares especificas vinculadas a essa
hipdtese legal de tratamento.

19.1.2. Ao receber o requerimento de um titular de dados, na forma prevista nos artigos
16 e 18 da Lei Federal n® 13.709/2018, a CONTRATADA devera:

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

b) Auxilid-la, quando for o caso, na elaboracdo da resposta ao requerimento,
exclusivamente no que se refere ao objeto deste Contrato, e no que couber ao operador
€

c) 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 armazenarao dados pessoais apenas pelo periodo
necessario 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 0 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 necessarios para o
cumprimento deste Contrato e da legislacdo aplicavel, assegurando que todos esses
individuos estejam sujeitos a obrigacdes de sigilo e confidencialidade.

(27) 3232-4500
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19.2.2. A CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais, implementar
medidas técnicas e organizacionais apropriadas para o cumprimento das obrigacdes da
CONTRATANTE previstas na Lei Federal n® 13.709/2018.

19.3. Protecao de dados e incidentes de seguranga: 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 informagOes de acessos nao autorizados e de situagdes acidentais
ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacado 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
informagdes suficientes para que a CONTRATANTE cumpra quaisquer deveres de
comunicagao, dirigidos a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e/ou aos titulares
dos dados, acerca do incidente de seguranca.

12.3.2. As partes deverao adotar as medidas cabiveis para auxiliar na investigacao e na
mitigacdo 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 prévio consentimento, por escrito,
da CONTRATANTE, e demonstracao da observancia da adequada protegao desses dados,
cabendo a CONTRATADA a responsabilidade pelo cumprimento da legislacdo de protecao
de dados ou de privacidade de outro(s) pais(es) que for aplicavel.

19.5. Responsabilidade: A CONTRATADA respondera 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, nao excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacggo da CONTRATANTE em seu
acompanhamento.

19.5.1. Considerando a impossibilidade de subcontratagao, caso ocorra, ndao exime a
CONTRATADA das obrigacoes decorrentes deste Contrato, permanecendo integralmente
responsavel perante a CONTRATANTE mesmo na hipdtese de descumprimento dessas
obrigacOes por subcontratada.

19.5.2. A CONTRATADA deve colocar a disposicao da CONTRATANTE, quando solicitado,
toda informacdo necessaria para demonstrar o cumprimento do disposto nestas
cldusulas, 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 relatorios de
impacto a protecao de dados pessoais, 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 sera
(27) 3232-4500
ccturb(u?ceturl).os.gov.br
www.ceturb.es.gov.br G
Av. Jeronimo Monteiro, 96 - Ed. das Reparti¢coes Publicas - Centro - CEP: 29010-002 - Vitéria - ES
e O O O O R



CETURBES

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

notificada para promover a cessagao imediata desse uso, sem prejuizo da rescisdo do
Contrato e de sua responsabilizacao pela integralidade dos danos causados.

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

CLAUSULA VIGESIMA: CASOS OMISSOS

20.1. Os casos omissos deste contrato reger-se-ao pela Lei 13.303/2016 e pelo RILC,
como também pelos documentos integrantes do presente ajuste.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA: DO FORO

21.1. As partes contratantes elegem o foro de Vitdria, Estado do Espirito Santo, como
Unico competente para dirimir as questdes que porventura surgirem na execucao do
presente contrato, com rendncia 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.

Vitdria, xx de xxxxxxxxxx de 2025.

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

OO
CONTRATADA
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