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Governo do Estado de Roraima
Departamento Estadual de Transito de Roraima
"Amazoénia: patriménio dos brasileiros"

EDITAL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE RORAIMA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N°: 004/2023
SOB O SISTEMA DE REGISTRO DE PRECO
PROCESSO N°: 19301.004633/2021.63

1. PREAMBULO

1.1 O(A) pregoeiro(a) da Comissdo Permanente de Licitagdo do Detran-RR, designado(a) pela PORTARIA N° 199/DETRAN/PRESI/CPL DE 28 DE ABRIL
DE 2022, publicada no Diario Oficial N°. 4190, do dia 02 de maio de 2022, torna publico aos interessados que, na forma da Lei n® 10.520, de 17/07/2002 que institui a
modalidade de licitagdo denominada pregdo; do Decreto Federal n° 10.024, de 20/09/2019 que regulamenta a licitagdo, na modalidade pregao, na forma eletronica; do Decreto
Estadual n° 29.468-E de 13/10/2020, que regulamenta a licitagdo, na modalidade pregdo, na forma eletronica, no ambito da administragdo publica do Estado de Roraima; do
Decreto Estadual n® 29.467-E de 13/10/2020 que regulamenta o Sistema de Registro de Precos; da Lei Complementar n° 123, de 14/12/2006, que institui o Estatuto Nacional da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; e do Decreto n® 8.538, de 06/10/2015, que regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e simplificado para microempresas,
empresas de pequeno porte, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n® 8.666/93, de 21/06/1993, realizara licitagdo na modalidade Pregdo, na forma Eletronica, mediante as
condigoes estabelecidas neste edital e seus anexos.

2. DA SESSAO PUBLICA DO PREGAO ELETRONICO

Dia: 27/04/2023

Horario: 10:30 (horario de Brasilia/DF)

Endereco Eletronico: www.comprasgovernamentais.gov.br

Codigo UASG: 928043 - DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE RORAIMA

2.1 A partir das 10:30 do dia 27 de Abril de 2023 em conformidade com o estabelecido neste Edital, tera inicio a sesséo publica do presente Pregdo Eletronico,
com a divulgagdo das Propostas de precos recebidas em conformidade com o item 7 — Proposta de Pregos, e que deverdo estar em perfeita consonancia com as especificagdes
detalhadas no presente Edital e seus Anexos;

2.2. A partir desta mesma data e horario ocorrera o inicio da etapa de lances, via Internet, Ginica e exclusivamente, no site www.gov.br/compras,conforme Edital.

2.3 Este pregao podera ter a data e horario de abertura da sessdo publica transferida, caso ocorra algum fato superveniente que impeca sua abertura na data ja
definida;

2.4 O edital e seus anexos estardo disponiveis para download nos sitios: www.comprasgovernamentais.gov.br ou solicitado por meio eletrénico no enderego de
e-mail cpldetranrr@gmail.com, e https://www.detran.rr.gov.br/, ou no Protocolo da Comissdo Permanente de Licitagdo do Departamento Estadual de Transito de Roraima —
CPL/DETRAN-RR, localizada na Av. Brigadeiro Eduardo Gomes, n° 4214 — Aeroporto — Boa Vista-RR, CEP 69310-005, de segunda a sexta feira, no horario das 08h30 as
13h30, sem qualquer 6nus, devendo apenas o interessado dispor de midia que suporte os respectivos arquivos.

3.DO OBJETO

3.1 Este pregdo tem por objeto a Contratacdo de servico de tele atendimento receptivo para operacio e gestio Call Center, com abrangéncia nacional,
contemplando a infraestrutura fisica e tecnologica, instalagio, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na area que compreende a servico a ser
executado, com atendimento em tempo real telefénico ou via WhatsApp para atender ao DETRAN-RR, de acordo com as quantidades e especificagdes técnicas constantes
do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO II e do MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS - ANEXO I deste edital;

3.2 Este pregdo ¢ composto de apenas 01 (um) item, conforme TERMO DE REFERENCIA — ANEXO II ¢ MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS —
ANEXO I deste edital, facultando-se a licitante a participagdo em quantos itens for(em) de seu interesse;

3.3 O critério de julgamento adotado neste pregéo serd o de menor preco, observadas as exigéncias contidas neste edital e seus anexos quanto as especificagdes
técnicas do objeto;

3.4 O intervalo minimo de diferenca entre os lances, adotado neste pregdo, que incidira tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo a proposta
que cobrir a melhor oferta devera ser de 1,00% (um por cento);

3.5 A licitante devera obedecer rigorosamente aos termos deste edital e seus anexos. Em caso de divergéncia entre as especificagdes descritas no Catalogo de
Materiais (CATMAT) e Servigos (CATSER) do sistema eletronico e as especificagdes constantes do MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS — ANEXO I e do TERMO DE
REFERENCIA - ANEXO II deste edital, prevalecerio as especificacdes dos Anexos mencionados.

4. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1 As despesas decorrentes do objeto desta licitagdo corresponderdo ao demonstrativo a seguir:

Programa de

trabalho Fonte (Recurso)

Natureza de Despesa

‘ N° do processo

‘19301.004633/2021.63 ‘ 06.122.010.4331 ‘1500/01506/01115001/0101 ‘ 3.3.90.39.00

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1 O Credenciamento ¢ o nivel basico do registro cadastral no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, que permite a participagdo dos
interessados na modalidade licitatoria pregdo, em sua forma eletronica;

5.2 O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado
digital conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP — Brasil;

5.3 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade da licitante ou de seu representante legal ¢ a presuncdo de sua capacidade
técnica para realizagdo das transagdes inerentes a este pregao;
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5.4 A licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas ¢ seus
lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por
eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros;

5.5 E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF e manté-los atualizados junto aos drgéos responsaveis pela
informagdo, devendo proceder, imediatamente, a corre¢do ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorre¢ao ou aqueles se tornem desatualizados;

5.6 A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas ao provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

6. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO
6.1 Poderio participar desta licitagcdo:

6.1.1 Empresas que estiverem previamente credenciadas no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e no sitio
Wwww.comprasgovernamentais.gov.br e que detenham ramo de atividade compativel com o objeto desta licitagdo;

6.1.2 Sera concedido tratamento favorecido, diferenciado e simplificado para as microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos ¢ limites previstos na
Lei Complementar n°® 123, de 14/12/2006;

6.1.3 O uso da senha de acesso pela licitante ¢ de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer transagdo por ela efetuada diretamente, ou por seu
representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a Comissdo Permanente de Licitagdo do Detran-RR responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da
senha, ainda que por terceiros.

6.2 Nio poderio participar direta ou indiretamente desta licitacdo:

6.2.1 Servidor publico de qualquer 6rgdo ou entidade vinculada ao 6rgdo promotor da licitagdo, bem como a empresa da qual tal servidor seja socio, dirigente
ou responsavel técnico;

6.2.2 Pessoa fisica;

6.2.3 Empresas concordatarias, em recuperagdo judicial ou que tenham tido suas faléncias declaradas, que se encontrem sob concurso de credores, em
dissolugéo ou em liquidagéo;

6.2.4 Empresa impedida de licitar e contratar com o Estado, nos termos do art. 7° da Lei n° 10.520, de 17/07/2002;

6.2.5 Empresa suspensa temporariamente de participar de licitagdo e impedida de contratar com a administragdo, nos termos do art. 87, inciso III da Lei n°
8.666, de 21/06/1993;

6.2.6 Empresa que tenha sido declarada inidonea para licitar ou contratar com a administragdo publica, enquanto perdurarem os motivos da puni¢do ou até que
seja promovida a reabilitagéo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, nos termos do art. 87, inciso IV da Lei n°® 8.666, de 21/06/1993. E, caso participe do processo
licitatorio, estara sujeita a penalidade prevista no art. 97, paragrafo tnico, da referida Lei;

6.2.7 Empresas em regime de consorcio, qualquer que seja sua forma de constitui¢ao;
6.2.8 Empresas ou sociedades estrangeiras que néo funcionem no pais;

6.2.9 Empresas que néo estiverem cadastradas no SICAF.

7. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

7.1 A licitante encaminhard a proposta, concomitantemente com os documentos de habilitagdo exigidos neste edital e seus anexos, exclusivamente por meio do
sistema eletronico, até a data e horario estabelecidos para a abertura da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-a automaticamente a fase de recebimento de propostas ¢ dos
documentos de habilitacdo;

7.2 O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitagdo exigidos neste edital, ocorrera por meio de chave de acesso e senha;

7.3 As microempresas e empresas de pequeno porte deverdo encaminhar a documentagio de habilitagdo, ainda que haja alguma restri¢do de regularidade fiscal
e trabalhista, nos termos do art. 43, § 1° da LC n° 123, de 14/12/2006;

7.4 As licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta e os documentos de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessdo publica;

7.5 Os documentos que compdem a proposta e a habilitagdo da licitante melhor classificada somente serdo disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para
acesso publico apos o encerramento do envio de lances;

7.6 Os documentos complementares a proposta e a habilitagdo, quando necessarios a confirmagdo daqueles exigidos neste edital e seus anexos e ja
apresentados, serdo encaminhados pela licitante melhor classificada apds o encerramento do envio de lances, observado o prazo de que trata o subitem 12.2 deste edital;

7.7 Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas apresentadas, o que somente ocorrerd apos a realizagdo dos
procedimentos de negociagao e julgamento da proposta;

7.8 A licitante devera descrever, no campo “descri¢do detalhada do objeto ofertado” disponivel no sistema, a descri¢do similar a contida no MODELO DA
PROPOSTA DE PRECOS — ANEXO I e no TERMO DE REFERENCIA — ANEXO II deste edital. Podendo a licitante acrescentar quaisquer informagdes que julgar necessarias
ou convenientes, devendo as especificagdes/informagdes serem redigida em lingua portuguesa, sob pena de desclassificagdo, caso ndo atenda as exigéncias acima descritas;

7.9 Fica vedada a comunicagdo entre o pregoeiro e as licitantes durante a fase de lances do pregdo eletronico, por meio de “Chat” ou procedimento similar,
exceto quanto aos avisos gerais e necessarios para o andamento do certame, sendo permitido o contato destes antes e depois da referida fase através de “Chat”;

7.10 A licitante sera responsavel por todas as transagdes que forem efetuadas em seu nome no sistema eletronico, assumindo como firmes e verdadeiras sua
proposta de pregos e lances inseridos em sessdo publica;

7.11 A licitante devera declarar, em campo proprio do sistema eletronico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo e que sua proposta estd em
conformidade com as exigéncias deste edital;

7.12 A licitante devera declarar, em campo proprio do Sistema, que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre ¢ ndo
emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condi¢@o de aprendiz, nos termos do inciso XXXIII, do art. 7° da Constitui¢do Federal;

7.13 A licitante devera declarar, em campo proprio do sistema, que inexistem fatos supervenientes que impegam sua habilitagdo no certame;

7.14 A licitante devera declarar, em campo proprio do sistema, que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrugdo Normativa
SLTI/MP n° 02, de 16/09/2009;

7.15 A licitante enquadrada como microempresa ou empresa de pequeno porte devera declarar, em campo proprio do Sistema, que atende aos requisitos do art.
3°da LC n° 123, de 14/12/2006, para fazer jus aos beneficios nela previstos;

7.16 A declaragio falsa relativa ao cumprimento de qualquer condig@o sujeitara a licitante as san¢des previstas em lei e neste edital;

7.17 O pregoeiro verificara as propostas de pregos enviadas, antes da abertura da fase de lances, desclassificando, motivadamente, aquelas que ndo estejam em
conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital e seus anexos, que forem omissas ou apresentarem irregularidades insanaveis.
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8. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

8.1 A licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico, dos seguintes campos:

8.1.1 Valor unitario e total do item ou percentual de desconto, conforme o caso;

8.1.2 Marca, Fabricante, Modelo / Versdo, conforme exigido no MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS — ANEXO I deste edital;

8.1.3 Descrigdo detalhada do objeto, contendo as informagdes similares a especificagdo do MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS — ANEXO I e do
TERMO DE REFERENCIA — ANEXO I deste edital;

8.1.4 Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta, tais como marca, fabricante, modelo / versdo e procedéncia, vinculam a Contratada.

9. DA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA
9.1 A abertura da presente licitagdo dar-se-a em sessdo publica, por meio de sistema eletronico, na data e horario indicados neste edital;

9.2 Durante a sessdo publica, a comunicagdo entre o pregoeiro e as licitantes ocorrera exclusivamente mediante troca de mensagens no “chat”, em campo
proprio do sistema eletronico;

9.3 Incumbird a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessdo publica deste pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da
perda de negocios diante da inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao;

10. DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

10.1 As propostas apresentadas serdo examinadas quanto ao atendimento das especificagdes técnicas e condi¢des estabelecidas neste edital e seus anexos, sendo
imediatamente desclassificadas aquelas que estiverem em desacordo ou contenham vicios insanaveis;

10.1.1 Qualquer elemento que possa identificar a licitante importara a desclassificagdo da proposta, sem prejuizo das sangdes previstas neste edital e seus
anexos;

10.1.2 A desclassificagdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes;
10.1.3 A néo desclassificag@o da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitagéo;

10.2 O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas participarao da fase de lances;

11. DA FORMULACAO DOS LANCES

11.1 Aberta a etapa competitiva, as licitantes classificadas poderdo encaminhar lances sucessivos, exclusivamente por meio do sistema eletronico, sendo
imediatamente informadas do horario e valor consignados no registro de cada lance;

11.2 O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item ou percentual de desconto;

11.3 A licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela ofertado e registrado pelo sistema, observado o intervalo minimo de diferenga entre os
lances estabelecido no subitem 3.4 deste edital;

11.4 Durante o transcurso da sessdo publica, as licitantes serdo informadas, em tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo da
licitante;

11.5 Nao serdo aceitos dois ou mais lances iguais e prevalecera aquele que for recebido e registrado primeiro;

11.6 Os lances apresentados e levados em consideragdo para efeito de julgamento serdo de exclusiva e total responsabilidade da licitante, ndo lhe cabendo o
direito de pleitear qualquer alteracao;

11.7 Durante a fase de lances, o pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo valor seja manifestamente inexequivel;

11.8 Se ocorrer a desconexdo do pregoeiro no decorrer da etapa de lances, e o sistema eletronico permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo
recebidos, sem prejuizo dos atos realizados;

11.9 No caso de a desconexdo do pregoeiro persistir no tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica do pregdo sera suspensa e reiniciada somente
decorridas 24 (vinte e quatro) horas apds a comunicag@o expressa do fato aos participantes no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br;

11.10 Neste pregao sera adotado para o envio de lances o0 modo de disputa “aberto/fechado”, em que as licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogagdes, assim definido no art. 33, do Decreto n° 10.024, de 20/09/2019, conforme descrito abaixo;

caput 11.10.1 No modo de disputa aberto e fechado, a etapa de envio de lances da sessdo publica tera duragdo de quinze minutos;

11.10.2 Encerrado o prazo previsto no item anterior, o sistema encaminhara o aviso de fechamento iminente dos lances e, transcorrido o periodo de até dez
minutos, aleatoriamente determinado, a recepgdo de lances sera automaticamente encerrada;

11.10.3 Encerrado o prazo de que trata o item 11.10.2, o sistema abrira a oportunidade para que o autor da oferta de valor mais baixo e os autores das ofertas
com valores até dez por cento superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo;

11.10.4 Na auséncia de, no minimo, trés ofertas nas condi¢des de que trata o item 11.10.3, os autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de
classificagdo, até¢ o maximo de trés, poderdo oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento do prazo.;

11.10.5 Encerrados os prazos estabelecidos nos itens 11.10.2 e 11.10.3, o sistema ordenara os lances em ordem crescente de vantajosidade;

11.10.6 Na auséncia de lance final e fechado classificado nos termos dos itens 11.10.2 e 11.10.3, havera o reinicio da etapa fechada para que os demais
licitantes, até o maximo de trés, na ordem de classificagdo, possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo,
observado, apos esta etapa, o disposto no item 11.10.5;

11.10.7 Na hipétese de ndo haver licitante classificado na etapa de lance fechado que atenda as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro podera, auxiliado pela
equipe de apoio, mediante justificativa, admitir o reinicio da etapa fechada, nos termos do disposto do item 11.10.6.

12. DA NEGOCIACAO

12.1 Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, o pregoeiro devera encaminhar, pelo sistema eletronico, contraproposta a licitante que tenha
apresentado o melhor preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociagdo em condi¢des diferentes das previstas neste edital e seus anexos;

12.1.1 A negociagdo serd realizada por meio do sistema eletronico, podendo ser acompanha pelas demais licitantes.

12.2 O pregoeiro solicitara a licitante melhor classificada que, no prazo de 02 (duas) horas, envie a proposta adequada ao wltimo lance ofertado apos a
negociagdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a confirmagdo daqueles exigidos neste edital e seus anexos e ja
apresentados, nos termos do art. 38, § 2° do Decreto n® 10.024, de 20/09/2019;

12.2.1 A proposta e os documentos de que trata o subitem anterior deverdo ser encaminhados devidamente assinados pelo representante legal da licitante;

12.3 Apos a fase de negociagdo de prego, o pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.
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13. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA

13.1 Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequag@o ao objeto ¢ a compatibilidade do
prego em relagdo ao valor maximo estabelecido para contratagdo neste edital e seus anexos, observado o disposto no paragrafo tnico do art. 7° e no § 9° do art. 26 do Decreto n°
10.024, de 20/09/2019;

13.2 O pregoeiro podera convocar a licitante para enviar documento digital complementar, por meio da funcionalidade “Enviar Anexo” disponivel no sistema,
no prazo de 02 (duas) horas, sob pena de néo aceitagdo da proposta;

13.2.1 O prazo estabelecido no subitem anterior podera ser prorrogado pelo pregoeiro, por solicitagdo escrita e justificada da licitante, formulada antes de findo
o prazo, ¢ formalmente aceita pelo pregoeiro;

13.2.2 Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pelo pregoeiro, destacam-se os que contenham as caracteristicas do material ofertado, tais como marca,
modelo, tipo, fabricante e procedéncia, além de outras informagdes pertinentes, a exemplo de catalogos, folhetos ou propostas, encaminhados por meio eletronico, ou, se for o
caso, por outro meio e prazo indicados pelo pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema eletronico, sob pena de nao aceitagdo da proposta.

13.3 O pregoeiro podera solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro geral de pessoal do Departamento Estadual de Transito de Roraima ou, ainda, de
pessoas fisicas ou juridicas estranhas a ele, para orientar sua decisio;

13.4 Sera desclassificada a proposta que apresentar prego final superior ao valor maximo estabelecido neste edital e seus anexos;
13.5 Nao serdo aceitas propostas com pregos manifestamente inexequiveis;

13.5.1 Considera-se inexequivel a proposta que apresente valores simbolicos, irrisorios ou de valor zero, incompativeis com os precos de mercado, exceto
quando se referirem a materiais e instalagdes de propriedade da licitante, para os quais ela renuncie a parcela ou a totalidade de remuneragao;

13.6 Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas
ou os indicios que fundamentem a suspeita;

13.7 Na hipotese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a sessao publica
somente podera ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema eletronico com, no minimo, 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata;

13.8 Os critérios de aceitabilidade sdo cumulativos, verificando-se tanto o valor global quanto os valores unitarios estimativos da contrata¢o;
13.9 Sera desclassificada a proposta que ndo corrigir ou ndo justificar eventuais falhas apontadas pelo pregoeiro;

13.10 A licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a documentagdo indicada neste edital e seus anexos, serd desclassificada e sujeitar-se-a as
sangdes previstas neste instrumento convocatorio;

13.11 Se a proposta ndo for aceitavel, ou se a licitante ndo atender as exigéncias de habilitagdo, o pregoeiro examinara a proposta subsequente e assim
sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a sele¢do da proposta que melhor atenda a este edital e seus anexos;

13.12 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste edital e seus anexos, a licitante sera declarada vencedora;

13.13 A indicagdo da licitante vencedora, a classificacdo dos lances apresentados e demais informagdes relativas a sessdo publica deste pregdo constardo de ata
divulgada no sistema eletronico, bem como nos demais meios de publicidade previstos na legislagdo pertinente;

14. DA HABILITACAO

14.1 Como condigdo prévia ao exame da documentagéo de habilitagdo da licitante detentora da proposta classificada em primeiro lugar, o pregoeiro verificara o
eventual descumprimento das condi¢des de participacdo estabelecidas neste edital e seus anexos, especialmente quanto a existéncia de sangdo que impega a participagdo no
certame ou a futura contratagdo, mediante consulta:

14.1.1 Ao SICAF, a fim de verificar a composi¢do societaria das empresas e certificar eventual participagdo indireta de servidor ou dirigente de 6rgdo ou
entidade contratante ou responsavel pela licitagdo, nos termos do art. 9°, inciso III da Lei n°® 8.666, de 21/06/1993;

14.1.2 Ao Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica — CNJ, no endereco
eletronico www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php;

14.1.3 Ao Cadastro Nacional das Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, no endereco eletronico http://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis.

14.2  As consultas previstas nas condigdes anteriores serdo realizadas em nome da licitante e também de eventual matriz ou filial e de seu socio majoritario, por
forga do art. 12 da Lei n°® 8.429, de 02/06/1992, que prevé, dentre as sangdes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibi¢ao de contratar
com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja socio majoritario;

14.2.1 Caso conste na consulta de “Situacdo do Fornecedor” a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o pregoeiro diligenciara para verificar se houve
fraude por parte das empresas apontadas no Relatorio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas;

14.2.2 A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros;
14.2.3 A licitante serd convocada para manifestagdo previamente a sua desclassificagdo.
14.3 Constatada a existéncia de sang¢do, o pregoeiro reputara a licitante inabilitada, por falta de condi¢go de participagdo;

14.4 No caso de inabilitagdo, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da LC n°® 123, de
14/12/2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta subsequente;

14.5 A habilitagdo das licitantes serd verificada por meio do Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF (habilitagdo parcial) e dos
documentos de habilitagao especificados neste edital e seus anexos;

14.5.1. Os documentos exigidos para habilitagdo que néo estejam contemplados no SICAF serdo enviados nos termos do disposto no art. 43, § 1° do Decreto
29.468-E, de 13/10/2020;

14.5.2. As licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem do SICAF, conforme dispde o art. 26, § 2°, do Decreto 29.468-E,
de 13/10/2020;

14.6 E dever de a licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes do SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sessdo piblica, ou
encaminhar, em conjunto com a apresenta¢do da proposta, a respectiva documentacao atualizada;

14.7 O descumprimento do subitem anterior implicara a inabilitagdo da licitante, exceto se a consulta aos sitios eletronicos oficiais de orgdos e entidades
emissores de certiddes, feita pelo pregoeiro, lograr éxito em encontrar a(s) certiddo(des) valida(s), conforme dispde o art. 43, § 3° do Decreto 10.024, de 20/09/2019;

14.8 Sob pena de inabilita¢do, os documentos encaminhados deverdo estar no nome da licitante, com indica¢do do numero de inscri¢do no CNPJ;

14.9 Se a licitante for a matriz, os documentos de habilitacdo juridica e regularidade fiscal e trabalhista deverdo estar em nome da matriz, e se a licitante for a
filial, os documentos mencionados deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles documentos que, pela propria natureza, forem emitidos somente em nome da matriz. Quanto
aos atestados de capacidade técnica, quando solicitados, poderdo ser apresentados em nome da matriz e/ou filial;

14.10  As microempresas ¢ as empresas de pequeno porte, por ocasido da participagdo em certames licitatorios, deverdo apresentar toda a documentagio
exigida para efeito de comprovagao de regularidade fiscal e trabalhista, mesmo que esta apresente alguma restri¢do, conforme dispde o art. 43 da LC 123, de 14/12/2006;
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14.10.1  Havendo alguma restrigdo na comprovagdo da regularidade fiscal e trabalhista, serd assegurado o prazo de 05 (cinco) dias tteis, cujo termo inicial
corresponderd a0 momento em que o proponente for declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo, a critério da administragdo publica, para regularizagdo da
documentagdo, para pagamento ou parcelamento do débito e para emissdo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa, conforme dispde o art.
43, § 1°da LC 123, de 14/12/2006;

14.10.1.1 A prorrogacdo do prazo previsto no subitem anterior podera ser concedida, a critério da Administragdo Publica, quando requerida pela licitante,
mediante apresentacdo de justificativa.

14.10.2 A nao-regularizagdo da documentagdo, no prazo previsto no subitem 14.10.1 deste edital, implicara a decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo
das sangdes previstas no art. 81 da Lei n° 8.666, de 21/06/1993, sendo facultado a Administragdo convocar as licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo, para a
assinatura do contrato, ou revogar a licitagdo, conforme dispde o art. 43, § 2° da LC 123, de 14/12/2006;

14.11 Os documentos de habilitagdo deverdo ser encaminhados, concomitantemente com a proposta, exclusivamente por meio do sistema eletronico, até a data
e horario estabelecidos para a abertura da sessdo publica;

14.12 Efetuada a verificagéo referente ao cumprimento das condi¢des de participacdo no certame, a habilitagdo das licitantes sera realizada mediante a
apresentac@o dos seguintes documentos, observado o disposto no subitem 14.5.2 deste edital:

14.13 HABILITACAO JURIDICA
14.13.1 No caso de empresario individual: inscri¢do no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

14.13.2 No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada — EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor,
devidamente registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatorio de seus administradores;

14.13.3 No caso de sociedade simples: inscri¢do do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da
indicag@o dos seus administradores;

14.13.4 Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou da respectiva consolidagao.

14.14 REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA:
14.14.1 Prova de regularidade com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede da licitante;
14.14.2 Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede da licitante;

14.14.3 Prova de regularidade com a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certidao expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil
— RFB e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional — PGFN, referente a todos os tributarios federais e a Divida Ativa da Unido — DAU por elas administrados, inclusive
aqueles relativos a Seguridade Social;

14.14.4 Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS), demonstrando a situagao regular;

14.14.5 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a justica do trabalho, mediante a apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de
negativa, nos termos da Lei n° 12.440, de 07/07/2011, do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 01/05/1943.

1415 QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

14.15.1 Certidao negativa de faléncia ou recuperagdo judicial ou extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, ha menos de 60 (sessenta)
dias da data prevista para a abertura da licitagdo, exceto quando dela constar o prazo de validade.

14.15.2 Balango Patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagio
financeira da empresa, vedada a sua substitui¢ao por balancetes ou balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses
da data de apresentagdo da proposta;

14.15.3 No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentagdo de balango patrimonial ¢ demonstragdes contabeis referentes ao
periodo de existéncia da sociedade;

14.15.4 E admissivel o balango intermediério, se decorrer de lei ou contrato/estatuto social.

14.15.5 Caso o licitante seja cooperativa, tais documentos deverdo ser acompanhados da tltima auditoria contabil-financeira, conforme dispde o artigo 112 da
Lein® 5.764, de 1971, ou de uma declaragao, sob as penas da lei, de que tal auditoria néo foi exigida pelo 6rgdo fiscalizador;

14.15.6 comprovacao da boa situagdo financeira da empresa mediante obtengdo de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), superiores a 1 (um), obtidos pela aplica¢do das seguintes formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
LG=

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total
SG =

Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

Ativo Circulante
LC=

Passivo Circulante

b. As formulas deverdo estar devidamente aplicadas em memorial de calculos juntado ao balango.

c. As empresas que apresentarem qualquer indice relativo a boa situagéio financeira igual ou menor que 1,0 (um) deverdo comprovar por meio de escrituras
contabeis, o patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado no Termo de Referéncia, deste Edital.

14.16 QUALIFICACAO TECNICA

14.16.1. A qualificagdo técnica devera ser apresentada conforme item 16 do Termo de Referéncia e anexo: Os servigos de teleatendimento receptivo para
operagdo e gestdo de central de atendimento (contact center), contemplando a infraestrutura fisica, equipamentos, instalagdo, manuteng¢do, métodos, processos de trabalho e
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pessoal especializado na drea do servigo a ser executado para os quais devem ser contratadas empresas que estejam registradas no CREA e que possuam profissional qualificado
em seu corpo técnico (engenheiro), detentor de atestados técnicos compativeis com o servigo a ser executado (item 9.1 do Anexo VI-A, da IN n° 5, de 2017), por isso, os critérios
de qualificagdo técnica a serem atendidos pelo fornecedor serdo:

14.16.2. Qualificagdo Técnica Operacional: Atestado(s), declaracdo(des) ou certiddo(des) de capacidade técnica operacional, fornecidos(as) por pessoa
juridica de direito publico ou privado onde devera estar comprovada a experiéncia de no minimo 1 (um) ano, para prestagdo dos servigos de teleatendimento receptivo para
operagdo e gestdo de central de atendimento (contact center), com abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica, equipamentos, instalagdo, manutengdo, métodos,
processos de trabalho e pessoal especializado na area do servico a ser executado, com atendimento em tempo real telefonico.

14.16.3 Considera-se compativel com o objeto da licitacdo Atestado de Capacidade Técnica semelhante ao objeto, ou seja, quantidade média de no minimo de
10.000 (dez mil) atendimentos por més de ligagdes ativas e receptivas, no periodo por 12 meses, o que corresponde a 50% (cinquenta por cento) do volume total mensal.

14.16.4. Qualificag¢do Técnica Profissional: Comprovagédo técnico profissional que possui em seu quadro de pessoal profissional qualificado(s) e certificado(s)
obrigatoriamente, na area de engenharia de Telecomunicagdes e ou Engenharia Elétrica, que sera o responsavel técnico pelos servigos objeto do Termo de Referéncia, mediante
apresentacdo de copia autenticada da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS assinada pela licitante ou do Livro de Registro de Empregados ou de Contrato de
Prestagdo de Servigos registrado junto ao CREA, assinado pela licitante, cuja durag@o seja, no minimo, suficiente para a execugdo do objeto licitado ou do Contrato Social, em
caso de Socio da empresa com as respectivas copias das carteiras expedidas pelo CREA ou possuem comprovagdo da vinculagdo dos profissionais, através de contrato de
prestacdo de servico (termo de responsabilidade), contrato trabalhista ou societario, ou declaragdo de compromisso de vinculagdo futura, comprovando vinculo com este objeto,
todos devidamente reconhecidos e registrados em cartorio..

14.16.4.1 Certidao de Acervo Técnico — CAT: expedida pelo CREA da regido pertinente, nos termos da legislacdo aplicavel, em nome do(s) responsavel(is)
técnico(s) e/ou membros da equipe técnica que participardo da obra, que demonstre a Anotacdo de Responsabilidade Técnica — ART, relativo a execugdo dos servigos que
compdem as parcelas de maior relevancia técnica e valor significativo da contratagdo.

14.16.4.1.1. A Certiddo de Acervo Técnico devera conter:

a) Data de assinatura do responsavel pela emissao,

b) Local de execugdo dos servigos,

¢) Nome do contratante e da pessoa fisica/juridica contratada,

d) Nome do responsavel(is) técnico(s), seus titulo(s) Profissional(is), nimero de registro no CREA, Descri¢do dos servigos.

14.16.4.2. Apresentar Certiddo de Registro Profissional, emitida pelo Conselho Regional de Engenharia e Agronomia — CREA, do responsavel técnico pelos
servigos objeto deste Edital.

14.16.4.3 Certidao de Registro no Conselho Regional de Engenharia — CREA, em nome da empresa participante deste certame, com validade a data da
apresentacdo da proposta, constando area de atuagdo compativel com os servigos objeto desta licitagdo, expedida pelo CREA da jurisdigdo da sede da empresa;

14.16.5. Para a comprovagdo da experiéncia minima de 1 (um) ano, sera aceito o somatorio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de
os dois anos serem ininterruptos.

14.16.6. O(s) documento deve conter o nome, enderego e contato do atestador ou qualquer outro meio que permita a este 6rgdo manter contato com a pessoa que
atestou, de acordo com os servigos do lote/item deste instrumento.

14.16.7. Os Atestados referir-se-ao0 a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execucdo, exceto se houver sido firmado para
ser executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagéo do Contrato.

14.16.8. O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdmica principal e/ou secundaria especificada no contrato social
devidamente registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB.

14.16.9. Os Atestados referir-se-ao0 a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugao, exceto se houver sido firmado para
ser executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagdo do Contrato.

14.16.10. O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdmica principal e/ou secundaria especificada no contrato social
devidamente registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil - RFB

15. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

15.1 Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequag@o ao objeto e a compatibilidade do
prego em relagdo ao menor preco estabelecido para contratagdo neste edital e seus anexos, observado o disposto no paragrafo unico do art. 7° e no § 9° do art. 26 do Decreto n°®
29.468-E, de 13/10/2020. A proposta final da licitante declarada vencedora devera ser encaminhada, no prazo estabelecido no subitem 12.2 deste edital, a contar da solicitagdo do
pregoeiro, na forma descrita abaixo:

15.1.1 Constar a descricdo detalhada do objeto, as informagdes similares a especificagdo do MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS — ANEXO I e do
TERMO DE REFERENCIA — ANEXO II deste edital, conforme exigido no item 8 deste edital;

15.1.2 Ser redigida em lingua portuguesa, digitada, em uma tnica via, sem emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a tltima folha ser assinada e as
demais rubricadas pela licitante ou seu representante legal;

15.1.3 Constar a Razdo Social e CNPJ da empresa, endereco completo, telefone, endereco eletronico (e-mail), este tltimo se houver, bem como nome do
proponente ou de seu representante legal, CPF, RG e cargo na empresa;

15.1.4 Constar a indicagdo do banco, nimero da conta e agéncia da licitante vencedora, para fins de pagamento;

15.1.5 Constar os pregos em moeda corrente nacional (Real), o valor unitario em numeral e o valor global em numeral e por extenso (art. 5° da Lei n°
8.666/93), contendo 02 (duas) casas decimais apds a virgula (exemplo: R$ 0,00);

15.1.5.1 Ocorrendo divergéncia entre os precos unitarios ¢ o preco global, prevalecerdo os primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos e os
valores expressos por extenso, prevalecerdo estes tltimos.

15.1.6 Constar o PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA sera de, 90 (noventa) dias corridos, as propostas que consignarem prazo inferior serdo
desclassificadas;

15.1.7 Devera ser consignado, de forma expressa na proposta, que no valor global ja estdo considerados e inclusos todos os tributos, fretes, tarifas e demais
despesas decorrentes da execugéo do objeto deste edital.

15.1.8 Em nenhuma hipdtese, podera ser alterado o contetido da Proposta Comercial apresentada, seja com relacdo a preco, pagamento, prazo ou qualquer
condi¢do que implique a modificacdo de seus termos originais, ressalvadas aquelas alteragdes destinadas a sanar evidentes erros puramente formais, as quais serdo avaliadas
pelo(a) Pregoeiro(a) e sua Equipe de Apoio, com a anuéncia dos representantes legais, durante a sessdo publica, devendo constar em Ata de forma justificada, as possiveis
ocorréncias;

15.1.9 Cabera ao(a) Pregoeiro(a), além do recebimento e exame de conformidade das Propostas apresentadas, o julgamento da obediéncia as condigdes
estabelecidas neste Edital, e a decisdo quanto as dividas ou omissdes que ocorrerem;

15.2 A proposta final devera ser documentada nos autos ¢ sera levada em consideragdo no decorrer da execucdo do contrato e aplicagdo de eventual sancdo a
Contratada, se for o caso;

15.3 A proposta enviada implicara plena aceitacdo, por parte da licitante, das condigdes estabelecidas neste edital e seus anexos.
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16. DO RECURSO

16.1 Declarada a vencedora, o pregoeiro abrira prazo minimo de 30 (trinta) minutos, durante o qual qualquer licitante podera, de forma imediata e motivada,
em campo proprio do sistema, manifestar sua intengdo de recurso;

16.1.1 A falta de manifestagdo no prazo estabelecido autoriza o pregoeiro a adjudicar o objeto 4 licitante vencedora;
16.1.2 O pregoeiro examinara a intengdo de recurso, aceitando-a ou, motivadamente, rejeitando-a, em campo proprio do sistema;

16.1.3 A licitante que tiver sua inteng¢do de recurso aceita devera registrar as razdes do recurso, em campo proprio do sistema, no prazo de 03 (trés) dias,
ficando as demais licitantes, desde logo, intimadas a apresentar contrarrazdes, também via sistema, em igual prazo, que comegara a correr do término do prazo da recorrente.

16.2 O acolhimento do recurso implicara a invalida¢do apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento;

16.3 Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, conforme dispde o art. 109, § 5° da Lei n® 8.666, de 21/06/1993, no endereco
mencionado no subitem 2.2 deste edital;

17. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

17.1 O objeto deste pregdo sera adjudicado pelo pregoeiro, salvo quando houver recurso, hipotese em que a adjudicac@o cabera a autoridade competente para
homologagio;

17.2 A homologacdo da licitagdo ¢ de responsabilidade da Autoridade Competente e s6 podera ser realizada depois da adjudicagdo do objeto a Licitante
vencedora pelo(a) Pregoeiro(a);

17.3 Quando houver recurso e o(a) Pregoeiro(a) mantiver sua decisdo, devera ser submetido a Autoridade Competente para decidir acerca dos atos do(a)
Pregoeiro(a);

17.4 O objeto deste pregdo sera adjudicado a licitante vencedora.

17.5 DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

17.5.1 Homologado o resultado da licitagdo, o adjudicatario terd o prazo de 05 (cinco) dias uteis, contado a partir da data de sua convocagao, para assinar a Ata
de Registro de Pregos, cujo prazo de validade encontra-se nela fixado, sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste edital;

7.5.2 O prazo estabelecido no subitem anterior para assinatura da Ata de Registro de Precos podera ser prorrogado uma tnica vez, por igual periodo, quando
solicitado pela(s) licitante(s) vencedor(as), durante o seu transcurso, e desde que ocorra motivo justificado aceito pela administragao;

7.5.3 Serdo formalizadas tantas Atas de Registro de Pregos quanto necessdrias para o registro de todos os itens constantes do MODELO DA PROPOSTA DE
PRECOS — ANEXO I e do TERMO DE REFERENCIA — ANEXO II, com a indicagdo da licitante vencedora, a descri¢do do(s) item(ns), as respectivas quantidades, pregos
registrados e demais condigdes;

18. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA E DA CONTRATANTE
18.1 Conforme MINUTA DE CONTRATO — ANEXO IV deste edital.

19. DO PAGAMENTO
19.1  Conforme MINUTA DE CONTRATO — ANEXO IV deste edital.

20. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
20.1 Conforme MINUTA DE CONTRATO — ANEXO 1V deste edital.

21. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTO

21.1 Até 03 (trés) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sessdo publica, qualquer pessoa podera impugnar este edital e seus anexos mediante
petigdo a ser enviada exclusivamente para o endereco eletronico cpldetranrr@gmail.com;

21.2 O pregoeiro, auxiliado pelo setor técnico competente, decidira sobre a impugnagdo no prazo de até 02 (dois) dias uteis, contado da data de recebimento da
impugnacao;

21.3 Acolhida a impugnacao, sera designada nova data para a realizacdo do certame, exceto quando, inquestionavelmente, a alteragdo nio afetar a formulagdo
das propostas, conforme dispde o art. 21, § 4° da Lei 8.666, de 21/06/1993;

21.4 Os pedidos de esclarecimentos devem ser enviados ao pregoeiro, até 03 (trés) dias Gteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente para o enderego eletronico cpldetranrr@gmail.com;

21.5 O pregoeiro, auxiliado pelo setor técnico competente, respondera os pedidos de esclarecimentos no prazo de até 02 (dois) dias tteis, contado da data de
recebimento do pedido;

21.6 As respostas as impugnagdes e aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas no sistema eletronico e vinculardo os participantes e a administragao;
21.7 As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos neste edital e seus anexos;

21.8 Quando a impugnagdo ou pedido de esclarecimento tratar de temas alheios a competéncia do pregoeiro, ou seja, sobre especificacdes técnicas ou
diretamente vinculados ao Termo de Referéncia, a peti¢do podera ser encaminhada ao setor originario do processo para que se pronuncie acerca da demanda, cabendo ao setor
competente responder no prazo pré-estabelecido. Caso ndo o faga, o certame devera ser adiado “sine-die”, até que os questionamentos sejam sanados;

22. DAS DISPOSICOES FINAIS

22.1 A autoridade superior compete anular este pregdo por ilegalidade, de oficio ou por provocagio de qualquer pessoa, e revogd-lo por considerd-lo
inoportuno ou inconveniente diante de fato superveniente, mediante ato escrito e fundamentado;

22.1.1 A anulagdo do pregdo induz a do contrato;

22.1.2 As licitantes ndo terdo direito a indenizagdo em decorréncia da anulagdo do procedimento licitatorio, ressalvado o direito do contratado de boa-fé de ser
ressarcido pelos encargos que tiver suportado no cumprimento do contrato.

22.2 E facultado ao pregoeiro e 4 autoridade superior, em qualquer fase deste pregdo, promover diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrugio
do processo, vedada a inclusdo posterior de informagdo ou documentos que deveriam ter sido apresentados para fins de classificagdo e habilita¢ao;

22.3 No julgamento das propostas e da habilitagdo, o pregoeiro podera sanar erros ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua
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validade juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, e lhes atribuira validade e eficacia para fins de classificagdo e habilitacdo;

22.4 Naio serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitagdo/requerimento de documento” em substitui¢do aos documentos exigidos neste edital e seus
anexos;

22.5 A proposta e os documentos de habilitagdo exigidos neste edital e seus anexos, caso sejam solicitados, deverdo ser encaminhados, em prazo a ser
estabelecido pelo pregoeiro, na forma original ou de acordo com o disposto na Lei n® 13.726, de 08/10/2018, 3 COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO DO DETRAN-
RR, localizada na Av. Brigadeiro Eduardo Gomes, n° 4214 — Aeroporto — Boa Vista-RR, CEP 69310-005;

22.6 Qualquer modificagdo neste edital e seus anexos serd divulgada pela mesma forma que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente
estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteragdo no afetar a formulagao das propostas, nos termos art. 21, § 4° da Lei n° 8.666, de 21/06/1993;

22.7 As licitantes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos apresentados em qualquer fase desta licitagdo;
22.8 Apos apresentagdo da proposta ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro;
22.9 A homologagdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagdo;

22.10 As normas disciplinadoras desta licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa entre os interessados, desde que ndo
comprometam o interesse da Administra¢do, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratagao;

22.11 Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital e seus anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a4 o do vencimento, e considerar-se-ao os dias
consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto em contrario. SO se iniciam e vencem os referidos prazos em dia de expediente nesta COMISSAO PERMANENTE DE
LICITACAO DO DETRAN-RR, nos termos do art. 110 da Lei n° 8.666, de 21/06/1993;

22.12 Quaisquer informagdes complementares sobre este edital e seus anexos, poderdo ser obtidas pelo e-mail cpldetranrr@gmail.com;

22.13 O resultado desta licitagdo sera publicado no Diario Oficial do Estado de Roraima (www.imprensaoficial.rr.gov.br), e divulgado em Jornal de grande
circulagdo local, e no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br;

22.14 Aplica-se a presente licitagdo, subsidiariamente, a Lei n® 8.078 — Codigo de Protegdo e Defesa do Consumidor, de 11/09/1990, e demais normas legais

pertinentes;
23. DOS ANEXOS
23.1 ANEXO I - MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS;
23.2 ANEXO Il - TERMO DE REFERENCIA ;
23.3 ANEXO III - INFORMACOES COMPLEMENTARES DO TERMO DE REFERENCIA;
23.4 ANEXO IV — MINUTA DE CONTRATO;
23.5 ANEXO V — MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS;
24. DO FORO
24.1 O Foro para dirimir os possiveis litigios que decorrerem do presente procedimento licitatorio sera o do Poder Judiciario do Estado de Roraima.
Boa Vista — RR, 12 de abril de 2023.
Nasser Nader Madeira Abdala
Pregoeiro(a) da CPL
DETRAN-RR
[ ]
(ATENCAO! SUBSTITUIR ESTA LOGOMARCA PELO TIMBRE DA EMPRESA)
ANEXO I
MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS
PROCESSO N°: 19301.004633/2021.63
PREGAO ELETRONICO SOB O SISTEMA DE |CNPJ
REGISTRO DE PRECO N°: xxx/2023
Preco
Item Descricio Unidade Quantidade | unitario | Valor Mensal (R$)
(RS)
Servigo de tele atendimento
receptivo para operag¢do e
gestdo call center, com
abrangéncia nacional,
contemplando a infraestrutura
fisica e tecnologica, instalagdo, N .
! métodos e processos de trabalho ligagao/atendimento 20.000
e pessoal especializado na area
que compreende a servigo a ser
executado, com atendimento em
tempo real telefonico ou via
WhatsApp
Valor Total (valor por extenso)
Boa Vista — RR, 00 de xxxxxxxxx de 2023.
VALIDADE DA PROPOSTA:
RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO: (Nome Completo, Funcio/Cargo, Rg,Cpf)
BANCO DO BRASIL ¢ AGENCIA: CONTA CORRENTE:
FONE(S):
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Proponente

ANEXO II
TERMO DE REFERENCIA N° 012/2023

1. DO OBJETO:

1.1 Contratagdo de servigo de tele atendimento receptivo para operagédo e gestido Call Center, com abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica e
tecnologica, instalagdo, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na area que compreende a servigo a ser executado, com atendimento em tempo real telefonico ou
via WhatsApp para atender ao DETRAN-RR.

2. DA JUSTIFICATIVA:

2.1. O Departamento Estadual de Transito de Roraima, presta diversos servigos publicos relevantes a populagdo do Estado, de diversos niveis sociais e variadas
faixas etarias;

2.2. Na busca continua por melhores resultados em todas as areas de atuagdo, entendeu ser essencial a ampliagdo dos canais de atendimentos, via central tnica,
envolvendo atendimento telefonico, ativo e receptivo, e, ainda, servigo de atendimento via webchat;

2.3. O DETRAN ¢ um 6rgao que tem como func¢do, administrar e fiscalizar o transito de veiculos assim como a formagao de seus condutores. O 6rgao publico
desenvolve essas atividades tendo como foco a ordem em vias publicas, paralelamente garantindo a seguranga dos condutores de automoéveis e pedestres;

2.4. Considerando que diariamente muitas pessoas se dirigem ao 6rgéo para sanar duvidas referente a procedimentos administrativos. Os servigos integrantes da
solugdo a ser contratada, ¢ classificado como atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia legal desta autarquia, ndo inerentes as
categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

3. DA ESPECIFICACAO DO SERVICO:

QTD.
P MENSAL
ITEM DESCRICAO UND. ESTIMADA
Servigo de tele atendimento receptivo para operagdo e gestdo call center, com abrangéncia nacional, contemplando a
infraestrutura fisica e tecnoldgica, instalagdo, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na area que compreende a o )
01 | servigo a ser executado, com atendimento em tempo real telefonico ou via WhatsApp e Ligagdes/atendimentos 20.000
* LigagOes (chamadas) Efetuadas (Receptivos e Ativos) e Registro de Atendimentos (WhatsApp).
QUANTIDADE s
ITEM UNIDADE DO DETRAN-RR TIPO DE SERVICOS UNID ESTIMADA DE TMA (Tempo médio
de Atendimento)
SERVICOS
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES | SERV. 100 3 a 4 minutos
1 Divisdo de Multas — DMUL LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS .
ESTIMADOS / MES SERV. 1000 3 a4 minutos
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES | SERV. 1000 3 a 4 minutos
2 Divisdo de Atendimento Geral - DVAT LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS .
ESTIMADOS / MES SERV. 10.000 3 a 4 minutos
Conselho Estadual de Transito - CETRAN; LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES | SERV. 1000 3 a 4 minutos
3 Junta Administrativa de Recursos e Infragdes - JARL; e LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS .
Defesa Prévia; ESTIMADOS / MES SERV. 4000 3 a4 minutos
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES | SERV. 200 3 a 4 minutos
4 | Divisdo de Habilitagdo, Cadastro e Registro de Condutores - DHCC | LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS SERV. 800 3 2 4 minut
ESTIMADOS / MES : a4 minutos
LIGACOES ATIVAS/ ATENDIMENTOS /MES | SERV. 200 3 a 4 minutos
5 Assessoria de Comunicagdo — ASCOM LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS .
ESTIMADOS / MES SERV. 800 3 a 4 minutos
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES | SERV. 300 3 a 4 minutos
6 Ouvidoria Geral - OUVG; LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS .
ESTIMADOS / MES SERV. 600 3 a 4 minutos
QUANTIDADE TOTAL ESTIMADA DE SERVICOS (MES) 20.000

*Da execucio do Servico: conforme anexo I.

4.DOS PRAZOS E LOCAL DE EXECUCAO:

4.1. Prazo de Execugio;

4.1.1. A CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execug@o dos servigos até o 5° (quinto) dia 1til seguinte ao da assinatura do Instrumento Contratual;
4.1.2. Para inicio dos Servigos 0 DETRAN-RR emitira uma ORDEM DE SERVICO;

4.2. Localizagdo da Central de atendimento;

4.2.1. A Central de Atendimento devera ser operada em instalagdes de responsabilidade da CONTRATADA, a qual devera estar localizada no municipio de Boa
Vista/RR, cidade onde se encontra a sede do DETRAN-RR, em razdo da necessidade de agilizar a comunicagdo das informagdes nos processos, reduzir custos para a
Administragdo Publica com a diminuigdo de gastos com as atividades de fiscaliza¢do e treinamento.

5. DAS OBRIGAC()ES CONTRATADA:
5.1. Manter, durante toda a execugdo do contrato, todas as especificagdes e qualificagdes exigidas neste TR;

5.2. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir
a utiliza¢@o do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

5.3. A contratada devera se responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Codigo de
Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078, de 1990), ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos
danos sofridos;
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5.4. A contratada devera responsabilizar-se por todos e quaisquer dnus e encargos decorrentes da Legislacdo Fiscal (Federal, Estadual e Municipal) ¢ da
Legislagdo Social, Previdenciaria, Trabalhista e Comercial, sendo certo que os empregados da CONTRATADA ndo terdo vinculo empregaticio com o DETRAN-RR;

5.5. Na proposta apresentada no certame licitatorio, também deverdo estar computados todos os custos acessorios para seu normal adimplemento, sejam eles
custos de pessoal alocados para gestdo e apoio, impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manuten¢do e quaisquer outros que incidam
ou venham a incidir sobre o objeto deste instrumento;

5.6. Nao sera admitida a subcontratagéo do objeto;

5.7. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes
resultantes da execugdo na transmissdo de informagdes por seus empregados;

5.8. Promover a contratagdo e os pagamentos aos prestadores de servicos de telecomunicagdes correspondentes ao servico DDG, ligagdes telefonicas de
entrada/saida vinculadas ao servico DDG e as linhas telefonicas diretas complementares necessarias aos servigos especificos do DETRAN-RR;

5.9. Executar inerentes ao servigo de tele atendimento.

6. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:
6.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela Contratada, de acordo com as clausulas contratuais;
6.2. Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo da Contratada, tais como:

6.3. Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto
quando o objeto da contrata¢do previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgdo e apoio ao usuario;

6.4. Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;
6.5. Considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais da propria instituigdo responsavel pela contratagéo;
6.6. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;

6.7. Realizar avaliagdes periodicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento.

7. DO CONTROLE E FISCALIZACAO:

7.1. A execugdo das obrigagdes contratuais integrantes do objeto deste instrumento sera acompanhada e fiscalizada pelo Chefe da Divisdo de Tecnologia
da Informagdo - DITI, especialmente designado para esta finalidade, o qual serd denominado(a) FISCAL, nomeado formalmente, com autoridade para exercer, como
representante da Contratante;

7.2. Toda e qualquer agdo de orientagdo geral, observando-se o exato cumprimento de todas as clausulas e condigdes estabelecidas, determinando o que for
necessario a regularizagdo das falhas observadas, conforme prevé a lei vigente, sendo o mesmo responsavel em repassar quaisquer decisdes a seu superior para posterior
aprovacao;

7.3. A verificagdo da adequacdo da prestagdo do servigo devera ser realizada com base nos critérios previstos nos apéndices deste Termo.

7.3.1. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servigo,
devera comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos
valores contratuais previstos em legislagdo vigente.

7.4. Durante a execucdo dos servigos, o representante da contratada podera realizar visitas “in loco”, nas instalagdes da contratada, com o fim de fiscalizar o
cumprimento de todas as especificagdes do objeto, tais como as exigéncias dispostas na NR 17, equipamentos, outros.

7.4.1 Apbs a assinatura do contrato, desde que emitida Ordem de Servigo, o servidor designado a fungdo de fiscal do contrato, devera conferir, in loco, as
instalagdes da contratada e atestar, por meio de certiddo, se a contratada atende a todas as exigéncias e especificagdes deste Termo, estando apta a iniciar os trabalhos da central
de atendimentos.

7.5. O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das
clausulas contratuais.

7.6. A fiscalizagdo do contrato avaliara constantemente a execugdo do objeto e utilizara o Instrumento de Medi¢ao de Resultado (IMR), conforme modelo
previsto no Anexo II deste Termo de Referéncia, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a Contratada:

a. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades Contratadas; ou
b. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
7.7. A utilizagdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestacdo dos servigos;

7.8 Durante a execugdo do objeto, o fiscal devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir
para requerer a Contratada a corre¢do das faltas, falhas e irregularidades constatadas;

7.9. O fiscal do contrato podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos.

8. DO RECEBIMENTO DO OBJETO:

8.1. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato devera conferir os resumos de atendimentos realizados
pela central de atendimento.

8.2. Para efeitos de recebimento definitivo, o fiscal do contrato devera promover a analise de desempenho e qualidade da prestagdo dos servicos realizados, e
atribuir nota a cada um dos indicadores previstos no anexo.

8.3. A emissao da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servigos, com toda a documentagdo comprobatéria do cumprimento da
obrigagdo contratual;

8.4. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato,
ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das disposigdes legais em vigor.

8.5. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta.

9. GARANTIA DA EXECUCAO:

9.1. O adjudicatario prestara garantia de execucdo do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do contrato e
por 90 (noventa) dias ap6s o término da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato;

9.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias tteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada devera
apresentar comprovante de prestagéo de garantia, podendo optar por cau¢do em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianga bancaria;
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9.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do
contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento);

9.2.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de
suas clausulas, conforme dispdem os incisos I e II do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993;

9.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual;
9.3.1. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

9.3.1.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

9.3.1.2. prejuizos diretos causados @ Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;

9.3.1.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a Contratada; e 18.3.5. obriga¢des trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para
com o FGTS, ndo adimplidas pela Contratada, quando couber;

9.3.1.4. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior, observada a legislacdo que rege a matéria;
9.4. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante;

9.5. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidagdo e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores economicos;

9.6. No caso de garantia na modalidade de fianga bancéria, deverd constar expressa renuncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil;

9.7. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os mesmos
parametros utilizados quando da contratagio;

9.8. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no
prazo maximo de 30 (trinta) dias tuteis, contados da data em que for notificada;

9.9. Sera considerada extinta a garantia:

9.9.1. Com a devolucao da apolice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada
de declaragdo da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

9.9.2. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo
sera ampliado, nos termos da comunicagdo. O garantidor néo ¢ parte para figurar em processo administrativo instaurado pela Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou
aplicar sang¢des a Contratada;

9.9.3. A Contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de Referéncia.

10. DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO:
10.1. Estima-se atendimento de até 20.000 ligagdes por més.
10. 1.1 O valor mensal para faturamento dos servigos sera o valor total considerando o niimero total de ligagdes/ ATENDIMENTOS multiplicado pelo custo
unitario.
10.2. Deverdo estar inclusos nos Precos da Contratada todos os custos necessarios a realizagdo dos servigos, incluindo adicionais noturnos, horas extras,
transporte e treinamento. Assim como todos e quaisquer custos com local dos trabalhos, equipamentos e mobilidrio necessarios a execugdo dos servicos, incluindo softwares;

10.3. especificos e respectivas licengas de uso, além de suas despesas com manutengao, excetuando-se apenas aqueles cujo fornecimento ¢ de responsabilidade
da Contratante, os quais sdo meramente de fornecimento de dados;

10.4. Devera ser anexada, planilha detalhada de composigdo de custos;

10.5. Na execugdo dos servicos, serdo considerados para efeito de pagamento, o relatorio mensal, anexo II deste TR, a ser emitido pelo fiscal do contrato, nos
casos em que o resultado da avaliagdo constante o instrumento de medig@o de resultados- IMR, observe, no minimo, o indice de pontuagdo superior ao percentual de 84% a 80%,
em cada um dos indicadores;

10.6. Nos casos em que o resultado da avaliagdo constante o instrumento de medi¢ao de resultados-IMR, seja inferior ao percentual de 80%, em cada um dos
indicadores, serdo deduzidos os valores referentes aos atendimentos descritos como insatisfatorio, e a contratada devera emitir Nota Fiscal de acordo com as dedugdes;

10.7. O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura;
10.8. A emissao da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servigo, conforme este Termo de Referéncia;
10.9. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal;

10.10. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impec¢a a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovagao da regularizagdo da situa¢@o, ndo acarretando qualquer
o6nus para a Contratante.

11. DA VIGENCIA DO CONTRATO:

11.1. Os servigos serdo prestados por um periodo de 12 meses, podendo vir a ser prorrogados até o limite total de 60 meses se houver interesse da
Administragdo, nos termos do art. 57, inciso II, da Lei n°® 8.666, de 21/06/1993;

12 .RECURSOS ORCAMENTARIOS:

12.1. As despesas e os recursos necessarios para atender esta demanda serdo assegurados no Or¢amento do DETRAN/RR, através do:
- Programa de Trabalho: 06.122.010.4331

- Elemento de Despesa: 3.3.90.39.00

- Fonte: 1500/0150 e/ou 15001/0101

13. DO REAJUSTE:
13.1. Os pregos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a apresentagdo das propostas;

13.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da Contratada, os precos contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um
ano, aplicando-se o indice IPCA/IBGE exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade;

13.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ltimo reajuste;

13.3. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara a Contratada a importancia calculada pela ultima variagdo
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conhecida, liquidando a diferenga correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a apresentar memoria de célculo referente ao
reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer;

13.4. Nas aferigdes finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo;

13.5. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado, em substitui¢do, o que
vier a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor;

13.6. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por
meio de termo aditivo.

14. DO VALOR ESTIMADO:

14.1. Conforme pesquisa, o valor médio total estimado do objeto deste Termo ¢ de R$ 3.164.000,00 (Trés milhdes, cento e sessenta quatro mil reais).

15. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS:

15.1 Caso a CONTRATADA ndo cumprir com suas obrigagdes constantes neste Termo de Referéncia ou no Instrumento Contratual, ficara a mesma sujeita as
seguintes penalidades:

15.1.1 Adverténcia por escrito, por faltas leves, quando do ndo cumprimento de obrigagdes assumidas no certame gerando transtornos & Administracao;

15.1.2 Multa de 0,1%, sobre o valor total do objeto adjudicado, no caso de atraso injustificado de 03 (trés) dias corridos, contados a partir da solicitagdo do
CONTRATANTE, para assinatura do Contrato;

15.1.2.1 Multa de 0,1% ao dia até o limite maximo de 1,5%, sobre o valor total da respectiva nota fiscal/fatura, nos casos de atraso injustificado de 05 (cinco)
dias corridos, contados a partir da solicitagéo para:
15.1.2.1.1 retirada/aceite de nota de empenho;

15.1.2.1.2 a inexecugdo ou execugdo parcial do servigo;

15.1.2.2 Multa de 5% sobre o valor total da respectiva da nota fiscal/fatura nos casos de:
15.1.2.2.1 recusa injustificada em retirar/aceitar a nota de empenho;

15.1.2.2.2 recusa injustificada na inexecugdo total ou parcial do servigo;

15.1.2.2.3 recusa injustificada em ndo efetuar a execugdo;

15.1.2.2.4 outras hipéteses de inexecugdo parcial na execugdo do servigo estio descritas no ANEXO II - DO ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO DO
OBJETO, AVALIACAO DE DESEMPENHO E DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO.

15.1.2.3 Multa de 10% sobre o valor total do item adjudicado, no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, contados a partir da solicitagdo, nos casos de:
15.1.2.3.1 recusa injustificada em assinar o Contrato;

15.1.2.3.2 recusa injustificada em iniciar a execugdo do servigo;

15.1.2.3.3 recusa em corrigir falha na prestagéo do servigo;

15.1.2.3.4 outras hipoteses de inexecugao total do servigo.

Paragrafo Primeiro. Ap6s o decurso do prazo dos itens 15.1.2.; 15.1.2.3.1.; 15.1.2.3.2., sem justificativa aceita pela Administragdo, considera-se inexecugio
total do objeto.

Paragrafo Segundo. As multas referidas nos itens 15.1.2.; 15.1.2.1.; 15.1.2.2. e 15.1.2.3., serdo recolhidas diretamente ao CONTRATANTE ou descontadas dos
pagamentos eventualmente devidos 8 CONTRATADA, da garantia prestada, ou ainda, cobradas judicialmente, nos termos da Lei n°® 8.666/93.

15.1.3 Suspensdo temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com Departamento Estadual de Transito de Roraima, pelo prazo
maximo de dois anos, em casos de inexecugao parcial ou total do objeto.
15.1.4 Impedimento de licitar e de contratar com o Departamento Estadual de Transito de Roraima, pelo prazo maximo de 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas
neste contrato, garantido o direito prévio da ampla defesa, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, a CONTRATADA que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta:

15.1.4.1 ndo assinar o contrato;

15.1.4.2 deixar de entregar documentagdo exigida no edital;
15.1.4.3 apresentar documentagao falsa;

15.1.4.4 ensejar o retardamento da execugdo de seu objeto;
15.1.4.5 ndo mantiver a proposta;

15.1.4.6 falhar ou fraudar na execugéo do objeto;

15.1.4.7 comportar-se de modo inidoneo;

15.1.4.8 fizer declaragdo falsa;

15.1.4.9 cometer fraude fiscal.

15.1.5 Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, em casos de falta grave, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos causados;

15.2 A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666/93 e legislagdo correlata;

15.3 A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o
dano causado a Administragdo, observado os principios da proporcionalidade e razoabilidade;

15.4 As sangdes sdo independentes ¢ a aplicagdo de uma néo exclui a das demais, quando cabiveis.

16. QUALIFICACAO TECNICA:

16.1. Os servigos de teleatendimento receptivo para operacdo e gestdo de central de atendimento (contact center), contemplando a infraestrutura fisica,
equipamentos, instalagdo, manuten¢do, métodos, processos de trabalho e pessoal especializado na area do servigo a ser executado para os quais devem ser contratadas empresas
que estejam registradas no CREA e que possuam profissional qualificado em seu corpo técnico (engenheiro), detentor de atestados técnicos compativeis com o servigo a ser
executado (item 9.1 do Anexo VI-A, da IN n° 5, de 2017), por isso, os critérios de qualificagdo técnica a serem atendidos pelo fornecedor serdo:

16.2. Qualificagiio Técnica Operacional: Atestado(s), declaragdo(des) ou certiddo(des) de capacidade técnica operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica
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de direito publico ou privado onde devera estar comprovada a experiéncia de no minimo 1 (um) ano, para prestagdo dos servigos de teleatendimento receptivo para operagio e
gestdo de central de atendimento (contact center), com abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica, equipamentos, instalagdo, manutenc¢ao, métodos, processos de
trabalho e pessoal especializado na area do servigo a ser executado, com atendimento em tempo real telefonico.

16.3 Considera-se compativel com o objeto da licitagdo Atestado de Capacidade Técnica semelhante ao objeto, ou seja, quantidade média de no minimo de
10.000 (dez mil) atendimentos por més de ligagdes ativas e receptivas, no periodo por 12 meses, o que corresponde a 50% (cinquenta por cento) do volume total mensal.

16.4. Qualificagdo Técnica Profissional: Comprovagdo técnico profissional que possui em seu quadro de pessoal profissional qualificado(s) e certificado(s)
obrigatoriamente, na area de engenharia de Telecomunicagdes e ou Engenharia Elétrica, que sera o responsavel técnico pelos servigos objeto do Termo de Referéncia, mediante
apresentacdo de copia autenticada da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS assinada pela licitante ou do Livro de Registro de Empregados ou de Contrato de
Prestagdo de Servigos registrado junto ao CREA, assinado pela licitante, cuja duragdo seja, no minimo, suficiente para a execugdo do objeto licitado ou do Contrato Social, em
caso de Socio da empresa com as respectivas copias das carteiras expedidas pelo CREA.

16.4.1 Certidiao de Acervo Técnico — CAT: expedida pelo CREA da regido pertinente, nos termos da legislacdo aplicavel, em nome do(s) responsavel(is)
técnico(s) e/ou membros da equipe técnica que participardo da obra, que demonstre a Anotacdo de Responsabilidade Técnica — ART, relativo a execugdo dos servigos que
compdem as parcelas de maior relevancia técnica e valor significativo da contratag@o.

16.4.1.1. A Certiddo de Acervo Técnico devera conter:

a) Data de assinatura do responsavel pela emissao,

b) Local de execugdo dos servigos,

¢) Nome do contratante e da pessoa fisica/juridica contratada,

d) Nome do responsavel(is) técnico(s), seus titulo(s) Profissional(is), nimero de registro no CREA, Descri¢do dos servigos.

16.4.2. Apresentar Certiddo de Registro Profissional, emitida pelo Conselho Regional de Engenharia e Agronomia — CREA, do responsavel técnico pelos
servigos objeto deste Edital.

16.4.3 Certiddo de Registro no Conselho Regional de Engenharia — CREA, em nome da empresa participante deste certame, com validade a data da
apresentacdo da proposta, constando area de atuagdo compativel com os servigos objeto desta licitagdo, expedida pelo CREA da jurisdigdo da sede da empresa;

16.5. Para a comprovagdo da experiéncia minima de 1 (um) ano, sera aceito o somatorio de atestados de periodos diferentes, nao havendo obrigatoriedade de os
dois anos serem ininterruptos.

16.6. O(s) documento deve conter o nome, endereco e contato do atestador ou qualquer outro meio que permita a este 6rgdo manter contato com a pessoa que
atestou, de acordo com os servigos do lote/item deste instrumento.

16.7. Os Atestados referir-se-do a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido firmado para ser
executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagdo do Contrato.

16.8. O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdémica principal e/ou secundaria especificada no contrato social devidamente
registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB.

16.9. Os Atestados referir-se-do0 a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido firmado para ser
executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagdo do Contrato.

16.10. O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdmica principal e/ou secundaria especificada no contrato social devidamente
registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB

17. RESPONSAVEIS PELO TERMO DE REFERENCIA:

Boa Vista-RR, xx de xxxxxxx de 2023.

Elaborado por :
Eduardo Ferreira Campos
Chefe da Divisdo de Administragéo
DETRAN/RR

De acordo:
Jairo Amilcar da Silva Araujo
Diretor de Administra¢do e Finangas
DETRAN/RR

Aprovo:
Alvaro Duarte
Diretor Presidente
DETRAN/RR

ANEXO 1
ESPECIFICACOES TECNICAS GERAIS

3.1. DA DESCRICAO E EXECUCAO DO SERVICO

3.1.1. O servigo devera abranger o planejamento, implantagdo, operagdo e gerenciamento continuo e sazonal de Central de Atendimento, com realizagdo de
atendimento receptivo e ativo, telefonico e eletronico, incluindo o registro ¢ o fornecimento de informagdes aos usuarios do Departamento Estadual de Transito de Roraima e ao
publico em geral;

3.1.2. Os servigos operacionais de atendimento por meio telefonico, devera abranger todos os recursos de infraestrutura tecnologica de rede e telecomunicagdes,
infraestrutura fisica e ambiental, mobiliarios, disponibilizagdo e sustentagdo de sistema de atendimento, processos e procedimentos de atendimento, recursos humanos
especializados nas areas que compreendem os servigos a serem executados e demais recursos necessarios a prestagdo de servigos, consoante especificagdes, quantidades e demais
condicdes constantes neste Termo de Referéncia e seus apéndices.

3.1.3. O Os servigos de teleatendimento, receptivo e ativo, e os servigos de atendimento via webchat devem funcionar de 8h as 20h, de segunda a sexta, 05 dias
por semana. A qualquer tempo, os horarios de atendimento predefinidos neste TR, poderdo sofrer alteragdes conforme necessidade do Departamento Estadual de Transito de
Roraima.

3.1.4. A contratada devera possuir toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno funcionamento da solugdo a ser implementada, localizada no Municipio
de Boa Vista/RR.

3.1.5. Na execugdo dos servigos de atendimento em tempo real, serdo considerados, além dos atendimentos humanos de ligagdes recebidas e o quantitativo de
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atendimentos realizados, os atendimentos realizados via webchat.
DA CONTRATADA

Possuir, em seu objeto social, ramo de atividade principal compativel com o objeto deste Termo, podendo ser especificamente voltadas para essa atividade-fim,
ou que detenham setores e/ou postos de trabalho dedicados a esta atividade.

Obedecer as exigéncias dispostas na NR 17 — Ergonomia, portaria MTB n° 3.214/1978 e seu anexo II.
3.1.7. A execugdo do objeto seguira a seguinte dindmica:

a) A Contratada devera fornecer e instalar todos os equipamentos de informatica e telecomunicagdes, hardware, softwares, equipamentos de rede local e
informatica em meio fisico adequado, em qualidade e quantidade ideais, para prestagdo dos servigos especificados.

b) As manifestagdes registradas via sistema pelo usudrio e aquelas ndo concluidas no 1° atendimento, receptivo ou webchat, deverdo ser atendidas em até 2
(dois) dias corridos, contados a partir do registro da demanda.

c) Para atendimento dos servigos, a Contratada devera fornecer um quadro minimo de atendentes que possam suprir os periodos de demandas de atendimento da
Contratante.

3.2. DA IMPLANTACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

a) A Implantacdo da Central de Atendimento devera contemplar, no minimo, os seguintes eventos:

ITEM ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
1 Repasse dos procedimentos relativos aos atendimentos e informagdes dos servigos e setores do DETRAN-RR DETRAN-RR
5 Implanta(;ao,, manuten¢do e atyallzagao de Contratada
contetido da Base de conhecimento.

Treinamento inicial da mio de obra envolvida na

3 ~ . . Contratada

prestagdo dos Servicos, observado o estabelecido

4 Configuragdo dos equipamentos Contratada
Implantagio de todos os componentes da

3 Central de Atendimento deste Termo. Contratada

b) A instalagdo da Central de Atendimento devera ser realizada pela Contratada, que apresentara cronograma detalhado dos servigos de instalagdo a serem
realizados na implantagdo inicial;

¢) Ap6s a conclusdo do servigo de implantagdo, a Contratada devera comunicar ao servidor designado pelo DETRAN-RR, para acompanhar o feito, que, por
sua vez, realizard vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios ao inicio da operagdo. Verificado o cumprimento de todos os requisitos
necessarios para a instalagdo da Central, o representante do DETRAN-RR, autorizara o inicio da operagao.

3.3. SEGURANCA DA INFORMACAO

A CONTRATADA devera ter ciéncia de que deve guardar por si, por seus diretores, empregados, subcontratados ou prepostos, em relacdo aos dados,
informagdes ou documentos de qualquer natureza que sejam de propriedade do DETRAN-RR, exibidos, manuseados, ou que por qualquer forma ou modo venham tomar
conhecimento, o mais completo e absoluto SIGILO, em razdo da realizagdo do servigo ora proposto, ainda que seja para simples analise ¢ dimensionamento deste projeto,
ficando, portanto, por forca de lei, civil e criminal responsaveis por sua indevida divulgagdo, descuidada ou incorreta utilizagdo, sem prejuizo da responsabilidade por perdas e
danos a que der causa e das cominagdes contratuais impostas.

3.4. DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO:
3.4.1. SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO;
Este servigo envolve a execugdo das seguintes atividades:

a. Atendimento e registro de solicitagdes, denuncias, pedidos de informacdes, sugestdes, elogios e reclamagdes contra os servicos do DETRAN-RR, prestando
os esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre as atividades do DETRAN-RR referentes a fiscalizagdo e regulagdo, de acordo com os scripts que serdo desenvolvidos em
conjunto com o setor competente;

b. Realizar o teleatendimento receptivo, retorno das chamadas e teleatendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

c. Registro e encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solugdo imediata (cujas informagdes ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de
ocorréncia) ao segundo nivel para o tratamento e solugéo;

d. Atendimento, registro e tratamento das demandas abertas via chat prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios e encaminhando as ocorréncias
que néo tiverem solugdo imediata (cujas informag¢des ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) ao segundo nivel para o tratamento e solugdo.

3.4.2. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS:

No retorno das chamadas e no teleatendimento ativo estdo incluidos os servigos de retorno das solicitagdes, dos pedidos de informagdes e reclamagdes,
informagdes sobre problemas ou servigos do DETRAN-RR, realizagdo de pesquisas de opinido e campanhas de divulgagdo, bem como outras aplicagdes pertinentes a que se
referem os servigos da Central de Atendimento a serem identificadas pelo DETRAN-RR, conforme descrito a seguir:

a) Utilizagdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pelo DETRAN-RR e de solugdes e respostas definidas no segundo nivel para a
realizag¢do do retorno das chamadas e teleatendimento ativo;

b) Realizagdo de ligagdes telefonicas aos usuarios, com objetivo de prestar informagdes técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de divulgacdo dos
servigos prestados pelo DETRAN-RR;

¢) Realizar o teleatendimento receptivo, retorno das chamadas e teleatendimento ativo, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

d) Quaisquer outras atividades inerentes aos servigos.

e) A contratada devera, apos a finalizagdo de cada campanha realizada por meio do teleatendimento ativo, elaborar relatorios gerenciais detalhados, contendo os
resultados alcangados, incluindo aprodutividadeporAtendente,bemcomoaanalisequalitativaequantitativadoservigoprestado.

3.4.3. SERVICO DE ATENDIMENTO ELETRONICO VIA URA (Unidade de Resposta Audivel):

3.4.3.1. Consiste no servigo de atendimento eletronico receptivo de chamadas, realizado por meio de equipamento de URA — Unidade de Resposta Audivel, por
meio de mensagens previamente gravadas. Atua, ainda, na distribui¢do das chamadas para o atendimento humano realizada por meio de DAC — Distribuidor Automatico de
Chamadas integrado com a URA e na realizagdo de pesquisa de satisfagdo do usudrio quanto ao atendimento realizado.

3.4.3.2. Este servigo devera observar os seguintes aspectos:
a. Permanecer ativo durante o horario de funcionamento da Central de Atendimento;

b. Utilizar arvore de voz homologada DETRAN-RR; ec. Realizar a distribui¢do de chamadas direcionadas para o atendimento humano, por meio do
Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) integrado com a URA.
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3.4.4. SERVICO DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DO FALE COM O DETRAN-RR (atendimento via sistema e webchat):

O servico de atendimento de manifestagdes do Fale com o DETRAN-RR sera realizado pelo Call Center a partir da disponibilizagdo dos seguintes meios de
comunicagao:

1. Sistema para registro de manifestagdes, pedidos de informagéo, reclamagdes, dentincias, sugestdes e criticas;

2. Webchat: meio disponibilizado no site do DETRAN-RR para registro online de solicitagdes, visando propiciar atendimento a deficientes auditivos ou
qualquer cidaddo que tenha interesse, de modo que o 6rgdo atenda a normativos legais referentes a acessibilidade.

3. Compreende as atividades de registro, classificagdo, reclassificacdo, atribuigdo de responsavel para resposta, encaminhamento das solicitagdes,
reencaminhamento, fornecimento de informagdes, unificagdo de cadastro, recuperacdo e envio de gravacdo de atendimento ao consumidor, esclarecimentos com base em
informagdes disponiveis no sistema (via scripts), fechamento de solicitagdes com resposta padrdo, assim como a resposta as solicitagdes abertas pelos usuarios diretamente no
sistema de atendimento do DETRAN-RR ou via webchat.

3.4.5. DO HORARIO DE ATENDIMENTO:

a) Os servigos deverdo funcionar de 8h as 20h, de segunda a sexta, 05 dias por semana.

b) A qualquer tempo, os horarios de atendimento predefinidos neste TR, poderdo sofrer alteragdes conforme necessidade do DETRAN-RR.
3.4.6. INFRAESTRUTURA NECESSARIA:

3.4.6.1. Deverdo estar inclusos no valor contratado todas as despesas, taxas e impostos, inclusive fornecimento de equipamentos, mobiliario, softwares e
hardware, além da remuneragdo dos profissionais ou quaisquer outras necessarias a prestacdo dos servigos. Os quais deverdo correr por conta da Contratada, sem 6nus adicionais
em relagdo ao valor mensal pago.

3.4.6.2. A Contratada devera possuir estrutura propria e completa de Central de Atendimento, bem como gestao de forga de trabalho e qualidade.

3.4.6.3. O DETRAN-RR ndo fara nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos equipamentos utilizados pela Contratada, mesmo que tenham sido
mencionados em sua proposta comercial, ficando a critério desta a substituicdo de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as configuragdes minimas
exigidas ou que sejam superiores.

3.4.6.4. As instalagdes deverdo atender aos requisitos e caracteristicas técnicas minimas, como sala de tele atendimento, receptivo e ativo, iluminagao, espaco
fisico adequado, posi¢des de atendimento em box/baias devidamente equipadas, infraestrutura de rede l6gica 1.000 (GIGALAN), adequadamente mobiliada, infraestrutura de
cabeamento para receber os links de telefonia e dados em fibra optica, além de todo o mobiliario, equipamentos e solugdes descritas a seguir:

a) Para Posi¢do de Atendimento:

a.1) Mobiliario Tipo PA conforme exigido pela NR 17;

a.2) Cadeira com ajustes vertical e horizontal conforme exigido pela NR 17;

a.3) Microcomputador e licengas de sistema operacional, Office e antivirus;

a.4) Head set com engate rapido — Quick disconnect;

a.5) Licenga de Sistema de Atendimento Call Center (DAC, URA, Gravador).

b) Para o Atendente: Cada atendente recebe um headset fone individual em comodato.
¢) Para Retaguarda:

c.1) Mobiliario (Mesas de trabalho, Mesa de reunides, Arquivos, etc.);

¢.2) Cadeira com ajustes vertical e horizontal conforme exigido pela NR 17;

¢.3) Microcomputador e licengas de sistema operacional, Office e antivirus;

c.4) Head set com engate rapido — Quick disconnect;

c.5) Licenga de sistema de Sistema de Monitoria (escuta e copia de audios) e Relatorios;
¢.6) Notebook e licengas de sistema operacional, Office e antivirus para o coordenador;

¢.7) Armarios individuais com chave.

d) Estrutura adequada para sala de Descompressiao/Descanso;

d.1. Mobiliario: Compete a Contratada a disponibilizagdo, instalagdo ¢ manutengdo de todo mobilidrio, incluindo mesas, cadeiras, posi¢oes de atendimento e
demais mobiliarios necessarios a perfeita execugdo dos servigos. Todo mobiliario devera seguir as especificagdes da NR 17.

d.2. Rede Interna: Compete a Contratada a disponibilizagdo da rede interna de dados e voz, a qual deve ser estruturada e seguir o disposto na norma técnicas da
ABNT-NR 10 e TIA/EIA-568-A. Compete a Contratada a disponibiliza¢do dos equipamentos ativos, tais como switches.

d.3. Notebook: Cabe a Contratada disponibilizar, instalar e dar manuten¢do em notebook, o qual sera utilizado pelo Administrador/Coordenador da Operagdo e
devera ser capaz de executar com sobra todo o software de call center, durante todo o periodo vigente do contrato.

d.4. Microcomputadores: Cabe a Contratada disponibilizar, instalar e dar manutengéo nos microcomputadores da Central de Teleatendimento (Call Center), os
quais deverdo ser capazes de executar com sobra todo o software de call center, durante todo o periodo vigente do contrato.

d.5. Impressora: A Contratada devera disponibilizar, instalar ¢ dar manutengdo em uma impressora a laser monocromatica, que devera ser nova e ter
velocidade de impressdo igual ou superior a 22 paginas por minuto, ciclo de 74.000 impressdes mensais e porta ethernet.

d.6. Scanner: A Contratada devera disponibilizar, instalar ¢ dar manuten¢do em um scanner de mesa com resolugdo de 600 DPI, alimentador de folha solta e
porta ethernet.

d.7. No Break: A contratada devera disponibilizar short break para manter os equipamentos operacionais em caso de queda de energia, sendo 01 (um) para o
microcomputador, 1 (um) para cada ativo de rede, 1 (um) para cada servidor e 1 (um) para cada central telefonica. Ambos com poténcia nominal de 600VA para os Computadores
e 1,2 para os Servidores frequéncia nominal de 60Hz, Tensdo de entrada 110/220V automatico e saida de 115V, com 04 (quatro) tomadas (Padrio NBR1 4136) e cabe a
Contratada o fornecimento, instalagdo e manutengdo dos mesmos.

d.8. Telefonia: Os equipamentos telefonicos dos postos de atendimento devem adequar-se ao previsto no item 3.1 da Portaria n° 09, de 30 de margo de 2007,
que aprovou o Anexo II, da Norma Reguladora 17 do Ministério do Trabalho, que diz: “Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvidos (head-
sets) individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou
desgaste devido ao uso. Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de atendimento, desde que as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou
risco a saude sejam de uso individual”.

d.9.PABX/DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas:
d.9.1. A solug@o necessaria baseia-se na instalagdo de uma plataforma de comunicagio que ¢ utilizado para Contact Centers de natureza ativa e receptiva.

d.9.2. Qualquer hardware a ser instalado deve ser novo e sem uso, ndo sendo aceitos equipamentos usados ou remanufaturados, devendo este possuir certificado
de homologagdo junto 8 ANATEL — Agencia Nacional de Telecomunicagao;

d.9.3. O equipamento a ser fornecido sera uma Central Privada de Comutagio Telefonica (CPTC) do tipo PABX/IP (Servidor VOZ), equipada com consoles de
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operadores, Unidade de Resposta Audivel — URA com recursos de Text-to- Speech (TTS) e Automatic Speech Recognition (ASR), Discador Automatico, Distribuidor
Automatico de Chamadas - DAC, Gravador digital IP, Modulo de Relatorios, Modulo de CTI, Recursos de WEB Call Center do tipo Fale Conosco “chat” ¢ documentacdo
técnica;

d.9.4. O servidor de voz PABX IP objeto desta Contratagdo devera contemplar todo o hardware e software necessarios para atender o especificado nos itens
abaixo, esse devera ser compativel a arquitetura de voz sobre IP.

d.9.5. O servidor de voz PABX IP objeto desta contratagdo devera vir equipado com unidade de processamento baseada em servidores industriais padrdo de
mercado sem a necessidade de utilizagdo de hardware proprietario.

d.9.6. Devera apresentar arquitetura escalavel de forma que acompanhe o crescimento do negécio adicionando novos recursos de processamento.

d.9.7. O servidor de voz PABX IP devera ter constru¢do modular compativel com rack de 19°, e permitir ampliagdes por meio de acréscimo de novos recursos
de processamento (servidores industriais), sem provocar a necessidade de aquisi¢@o de licengas de uso no qual acarrete em nova licitagao.

d.9.8. A CPU do equipamento devera possuir processador de 32 bits, no minimo.

d.9.9. Permitir a interligagdo de sites remotos através de links de dados em rede LAN/WAN. A plataforma remota devera suportar ramais analogicos e ramais IP
e entroncamentos com a rede publica através de sinalizagdo MFC-R2 (R2- Digital) e ainda entroncamento analégico.

d.9.10. Interligar-se digitalmente as Centrais de Transito das Operadoras de Telecomunicagdes, para estabelecimento de ligagdes LOCAIS, moével, DDD e DDI.
Devera suportar o protocolo de tronco SIP (RFC 3261) e IAX2 (RFC 5456).

d.9.11. Em caso de falta de energia o servidor de voz PBX IP devera retornar de forma automatica, sem qualquer interven¢ao manual.
d.9.12. O servidor de voz PBX IP devera possuir alta disponibilidade assegurando a continuidade do servigo em caso de falha de um ou mais equipamentos.

d.9.13. O sistema devera permitir a instalagdo de recursos remotos através do protocolo VoIP. Os recursos remotos deverdo possuir todas funcionalidades dos
recursos locais e deverdo ser gerenciados por uma Uinica interface WEB;

d.9.14. O sistema devera utilizar o protocolo IP para o transporte de midia entre os modulos e compressdo de voz baseada em G.711 ULAW / ALAW, G729,
G.723, GSM;

d.9.15. Devera possuir backup local para o software do sistema e configuragdes. Cada recurso devera ser capaz de manter o backup individualmente;
d.9.16. Devera possuir o protocolo SIP e H323 para os ramais IP;
d.9.17. A Contratada devera fornecer todas as atualiza¢des de software durante o periodo da garantia;

d.9.18. A Contratada devera garantir a implementagdo dos novos servigos, por simples ampliagdo ou complementagdo de software, sem a necessidade de
substituicao dos equipamentos ja instalados;

d.9.19. Incorporagdo de todo o hardware e software necessarios ao perfeito funcionamento das facilidades exigidas;
d.9.20. O equipamento devera possuir uma porta padrdo Ethernet, que possibilite o acesso via telnet, SSH e HTTP para configuragdo remota do sistema;

d.9.21. Suporte de facilidade de interfaces celulares integradas ao sistema por meio de placa de comunicagdo alocadas em slots PCI, ISA ou similares da placa
mae de um PC;

d.9.22. O equipamento deve possuir integragdo completa com a rede LAN existente, permitindo gerenciamento de qualquer ponto da rede;

d.9.23. A Contratada devera apresentar em sua proposta o descritivo técnico detalhado do hardware de Contact Center, que descreva a funcionalidade de todo o

equipamento.

d.9.24. O plano de numeragao de ramais devera suportar até 4 (quatro) digitos;

d.9.25. O equipamento devera estar identificado com o patrimoénio da Contratada.

3.4.7. SOFTWARE DE CONTACT CENTER:

3.4.7.1. A infraestrutura de Contact Center devera ter a capacidade para tratamento de chamadas de voz e fax e funcionalidades avangadas, conforme descrito a
seguir:

3.4.7.2. Monitoria em tempo real, através de plataforma web, de toda a atividade das posi¢des do Contact Center, com supervisdo de audio, estatisticas de uso
entre outros;

3.4.7.3. Gerenciamento de todas as chamadas ativas e receptivas, com gravagdo total de todas as chamadas (voz e tela) integrado em um tnico dispositivo.
Capacidade para manter historico das gravagdes on-line por até um ano, podendo esta ser armazenada em outro equipamento, também de responsabilidade da contratada;

3.4.7.4. Gravar todas as telas (gravacdo de tela) com as quais o operador interagiu durante a chamada, inclusive com os campos preenchidos por ele;

3.4.7.5. Gerar todas as gravagdes de forma audivel em arquivo compativel com qualquer reprodutor de dudio padrdo e com as seguintes extensdes: “mp3”,
wav49” ou algum outro formado compativel com o Windows Media Player versdo 11.0 ou superior;

. ” G »

wav”,“wma”,
3.4.7.6. Possuir sistema de audio para chamadas em espera, com possibilidade de personalizagdo da mensagem de audio;
3.4.7.7. Interceptagdo por parte do supervisor nas chamadas de qualquer agente;
3.4.7.8. Distribuigao inteligente das chamadas para as posigdes:
a) Por habilidade dos agentes;
b) Por nimero discado (multiplas filas com prioridades sendo atendidas pelos mesmos agentes);
¢) Por tipo de dia;
d) Por horario;
e) Por informag@o do cliente (através de integragdo com base de dados).
3.4.7.9. Transbordo na fila de espera em multiplos niveis;
3.4.7.10. Antincio de tempo de espera estimado nas filas para o cliente;
3.4.7.11. Possibilidade de retorno automatico das chamadas abandonadas, sem intervengao do agente;
3.4.7.12. Suporte a uso de painel externo com status on-line das filas e agentes;

3.4.7.13. Discagem automatica de listas de nimeros (campanhas) com uso de URA (unidade de resposta audivel), sendo possivel o recebedor da chamada ser
encaminhado para atendimento personalizado por agente disponivel;

3.4.7.14. Discagem preditiva de campanhas com varios niveis de rediscagem automatica e distribui¢do de chamadas por agentes;
3.4.7.15. Sem limitagdo de nimero maximo de chamadas por fila;

3.4.7.16. Esta plataforma devera suportar o atendimento através de URA de multiplos niveis, também se utilizando de todos os critérios de roteamento e
distribuig¢do de chamadas utilizado no contact center.

3.4.7.17. Devera possuir recursos de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do Brasil, compativel com o padrdo de mercado. Este recurso devera
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suportar no minimo 3 (trés) sessdes simultaneas de TTS.

3.4.7.18. Devera possibilitar integragdo futura de facilidade de Reconhecimento de Voz (ASR — Automatic Speech Recognation) baseado no idioma portugués
do Brasil.

3.4.7.19. Quanto ao trafego sainte, este podera fluir por troncos de telefonia fixa e movel. A selecdo se dard de acordo com o caminho mais barato para que a
ligagdo se complete. Mesmo assim, a tecnologia deve ter suporte a VoIP (Voz sobre IP), caso seja necessario uma futura adequagio a tecnologia.

3.4.7.20. O entroncamento com fornecedores de telecomunicagdes deve ser fisico, podendo um mesmo equipamento fluir chamadas para mais de um provedor
de telecomunicagdes, sendo ele de telefonia convencional ou de VoIP. Além disso, podem ser instalados ramais remotos em qualquer ponto onde existir uma conexdo com a
Internet. Deve ter possibilidades como varias localidades de Contact Center se utilizando da mesma infraestrutura de telefonia, mobilidade nos ramais (uma pessoa em viagem
poder utilizar o ramal dela em qualquer lugar que tenha acesso a internet sem alteragdo nenhuma), tele Trabalho, etc.

3.4.8. SOFTWARE DE OPERADOR:

3.4.8.1. O software de Contact Center a ser utilizado pelos operadores devera conter interface grafica amigavel, que possibilite controle visual dos seguintes
status: discando, em conversagao, bloqueado, ocupado ¢ inativo.

3.4.8.2. O software do operador devera ser em idioma portugués Brasil;
3.4.8.3. Devera permitir a mudanca de status (disponivel, ocupado, pausa) através de um simples clique de botao sem a necessidade de digitagdo de codigos;
3.4.8.4. Devera apresentar, em tempo real, a situagdo do operador junto a plataforma de telefonia;

3.4.8.5. O software phone devera ser integrado a plataforma de atendimento provendo no display do software informagdes relativo a central de atendimento
como TMA, TME, quantidade de ligagdes em fila, nivel de servigo ente outros. Tais recursos deverdo ser customizados em acordo a necessidade do contratante;

3.4.8.6. O sistema deve proporcionar funcionalidades avangadas ao operador, dentre estas:
a) Agenda para 2.000 (dois mil) nimeros;

b) Identificagdo dos numeros entrantes;

¢) Chamadas em espera com mensagem de audio personalizado;

d) Transferéncia para outro ramal em caso de ocupado por tempo determinado;

3.4.9. UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA):

3.4.9.1. Devera haver um log do roteamento de cada chamada dentro da arvore da URA, de modo que se possa usar esta informacdo de forma estatistica,
otimizando o atendimento e a arvore como um todo;

3.4.9.2. O sistema devera apresentar filosofia aberta, que permita o desenvolvimento de novas funcionalidades;

3.4.9.3. A plataforma devera estar preparada para suportar a tecnologia Volp;

3.4.9.4. Possibilitar que o cidaddo ndo precise ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operagdo desejada (recursos de cut through);

3.4.9.5. Possibilitar a populacao, acesso direto a operagdo desejada, sem necessidade de percorrer cada uma das opgdes anteriores, porventura, existentes;
3.4.9.6. Utilizar o protocolo de comunicagdo TCP / IP;

3.4.9.7. Prover atendimento automatico, consulta ao banco de dados e transferéncia para o Tele operador utilizando plataforma digital com resposta por voz

digitalizada.

3.4.9.8. Ter a capacidade de armazenamento de, no minimo, 120 minutos de frases;

3.4.9.9. Permitir a transferéncia simultdnea de voz e dados para o Tele operador, caso a arvore de voz ndo ofereca a possibilidade de atendimento;

3.4.9.10. Permitir arvores de voz desenvolvidas e implementadas conforme definigdo do DETRAN-RR;

3.4.9.11. Desviar, incondicionalmente, para o Tele operador, todas as chamadas com inoperancia no tempo maximo de 10 (dez) segundos na URA;

3.4.9.12. Permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos servigos que estdo em producao;

3.4.9.13. A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve gerar, no minimo, as seguintes estatisticas:

a) Quantidade diaria e mensal de ligagdes transferidas para as URA, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos;

b) Quantidade diaria e mensal de ligagdes finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servigo utilizado, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos;

¢) Quantidade diaria e mensal de ligagdes ndo finalizadas na URA, com as especificacdes detalhadas dos motivos, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta)
minutos;

d) Quantidade de ligagdes com transagdes realizadas na URA e transferidas para o Tele operador, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos;

¢) Quantidade de ligagdes transferidas pelo Tele operador para a URA, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos;

f) Tempo médio diario e mensal, em segundos, de retengdo das ligagdes, por tipo de servigo;

3.4.10. ESPECIFICACOS DO CHATBOT:

3.4.10.1. O chatbot devera criar conversas inteligentes humanizadas para o WhatsApp por intermédio de um bot, ou seja, por meio de atendimento robotizado
programavel.

3.4.10.2. A API do Chatbot devera ser oficial ou homologada pelo WhatsApp devendo ser programavel para oferecer respostas aos seus clientes 24 horas por
dia, 7 dias por semana.

3.4.10.3. O chatbot devera possibilitar a integragdo das informagdes obtidas de todas as conversas, organizando tudo através de inteligéncia artificial e
interagindo com o sistema da sua empresa.

3.1.2.INTEGRAGCAO COM O SISTEMA DO DETRAN:
3.4.11.1. O Chatbot podera ser integrada com o Sistema do DETRAN via Banco de Dados ou via API.
3.1.3.FUNCIONALIDADES MiMINAS DO CHATBOT

3.4.12.1. As funcionalidades abaixo serdo as minimas a serem programaveis através do robd que ira interagir em tempo real com o usuario através de um Fluxo
de atendimento que mostrara as opgdes disponiveis e a cada escolha de opgéo o rob6 entrara com outro fluxo de acordo com a necessidade.

3.4.12.2. Todas as conversas serdo armazenadas e poderdo ser acessadas a qualquer momento através da Plataforma.
3.4.12.3. Para cada Atendimento sera gerado um Protocolo de Atendimento tinico, onde o mesmo pode ser pesquisado destro da Plataforma.

3.4.12.4. Funcionalidades minimas:
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3 Habilitacdo (CNH)
o Servigos para CNH:
. Agendamentos
L] Solicitagdes de CNH
. Emissdo de documentos
. Emissdo de taxas
L] Marcagdes de prova
° Consultas
. Consultas diversas
= Consultas de Clinicas médicas e psicologicas credenciadas
o Downloads
. Solicitagdo de Requerimentos
L] Solicitagdes de Recursos
L] Solicitagdo de Declara¢ao
o CNH Cidada
L] Solicitagdes diversas
. Veiculo
o Informagdes Gerais
- Solicitagdo de Emplacamento
L] Solicitagdo de Transferéncia
o Servigos
- Agendamento de Vistoria
- Nada consta
. Infracdes
o Informagdes Gerais
. Solicitagdo de Multas
L] Solicitagdo de Recursos
o Servigos
. Consulta Débitos
L] Recurso de Infragao
° Consultas
- Consulta habilitagdo
- Consulta débitos de veiculos
o Downloads
. Downloads Diversos

3.4.12.5. As opgdes acima sdo minimas, devendo ser implementadas e evoluidas de forma gradativa pela Contratada e Contratante conforme for vidvel a
integragdo dos sistemas existes, observando, no que couber, o Marco Civil da Internet e a LGPD.

3.5. REQUISITOS DE RECURSOS HUMANOS:
3.5.1. RECURSOS HUMANOS;
Os profissionais, a serem alocados pela Contratada, na operagéo dos servigos, deverdo preencher integralmente os requisitos minimos descritos abaixo:

3.5.1.1. Coordenador: O coordenador de operacdo devera ter como escolaridade minima a formagdo em ensino superior completa, devera reportar-se a um
Gerente de Operagdes da Proponente, que respondera operacionalmente pelo contrato e servird de elo com o Fiscal da Contratante e possuir as seguintes habilidades:

a) Percepc¢do: capacidade para perceber e analisar situagdes, em sua totalidade;
b) Resiliéncia: capacidade de ver o problema de forma otimista e ndo encarar como algo intransponivel;
c) Controle emocional: capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes conflitantes;

d) Lideranca: habilidade para conduzir a equipe, de forma a atender as necessidades de trabalho e orientar no encaminhamento das deniincias corretamente
além de organizar e proporcionar capacita¢do a equipe sistematicamente;

¢) Assimilacdo: capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situagdes;

f) Iniciativa: disposi¢do para agir ¢ solucionar as situagdes que fujam de sua rotina de trabalho, recorrendo aos seus superiores hierarquicos apenas quando
estritamente necessario;

2) Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes e desempenho de sua equipe;

h) Habilidade interpessoal: capacidade de dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de comunicagdo, argumentagdo e relacionamento social;

i) Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e tolerancia, nio se desestabilizando frente as situa¢des que fujam de sua rotina de trabalho;

j) Enquadramento as normas: capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

k) Autoconfianca: capacidade para agir com firmeza e seguranga em situagdes que exijam tomada de decisdo;

1) Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando-se em consonancia ao que ¢ esperado pelos seus superiores hierarquicos;
m) Organizacio: capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuagéo;

n) Comunicaciio: capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita quanto falada;
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0) Atengiio concentrada: capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimulagdes advindas do meio, simultaneamente;
p) Discricéo: ter discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;

q) Postura: capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;
r) Criatividade: capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras;

S) E ainda tera as seguintes atribui¢des:

s.1) Ser o elemento de ligagdo entre a Contratada e a Contratante para assuntos relativos a gestdo do contrato;

s.2) Conhecer a Rede de Servigo no Enfrentamento a Violéncia contra a Mulher;

s.3) Elaborar estatisticas de quantas dentincias ao més foram efetuadas;

5.4) Encaminhar as dentncias para os Orgdos competentes ¢ solicitar o retorno dos procedimentos;

s.5) Elaborar relatorios gerenciais solicitados pela Contratante;

s.6) Propor, a aprovagdo da Contratante, novos scripts e roteiros de atendimento, que propiciem uma melhoria do atendimento;

s.7) Estabelecer e submeter a Contratante, novos padrdes de atendimento de forma a garantir melhoria na qualidade dos servigos;

5.8) Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos seus empregados (frequéncia, transporte, faltas, escalas de servigos e outros);
s.9) Estar atento a eventuais modificagdes na legislagdo que rege os servigos de atendimento e propor adequagdes nos servigos;

s.10) Participar, junto com a Contratante, de reunides de coordenagdo de esforgos, conscientizagdo de objetivos, motivagdo e capacitagdo profissional dos
colaboradores de nivel gerencial e operacional, visando o constante desenvolvimento e aperfeigoamento da equipe;

s.11) Analisar em conjunto com a Contratante, os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes ¢ alteragdes de métodos, procedimentos/rotinas de
sistemas informatizados visando garantir uma melhoria no grau de satisfacdo da populagdo;

s5.12) Adotar, junto ao DETRAN-RR, padrdo de comunicagdo escrita, de forma a registrar todas as solicitagdes, reclamagdes ou sugestdes ao desenvolvimento
das atividades;

s.13) Aplicar puni¢des (adverténcia, suspensdo e demissio), aos profissionais quando estritamente necessario;
s.14) Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe de Supervisores, a sequéncia logica das atividades e das estratégias de atuacao;

s.15) Acompanhar, com a Equipe de Supervisao, o resultado obtido, no que tange aos aspectos qualitativos e quantitativos, verificando o perfeito funcionamento
das equipes envolvidas na execugdo dos servigos contratados;

5.16) Acompanhar e avaliar os resultados atingidos, comparando-os com as metas estabelecidas;

s.17) Coordenar, avaliar e orientar tecnicamente, as atividades de planejamento, controle e execucdo, acompanhando os resultados, visando a atender a demanda
e o grau de satisfacdo dos municipes, promovendo a otimizagdo e a maximizagdo da efetividade dos servigos prestados;

s.18) Realizar reunides periddicas, com toda a equipe de Supervisores, para fins de coordenagdo dos esforgos, de conscientizagdo dos objetivos, de motivagdo e
de capacitacao profissional dos profissionais participantes, facilitando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe de Supervisores;

s.19) A jornada de trabalho do Coordenador sera de 8 (oito) horas diarias de segunda a sexta-feira, e 4 (quatro) horas aos sabados, totalizando 44 horas
semanais.

3.5.1.2. Teleoperador: devera ter idade minima de 18 (dezoito) anos, ¢ desejavel possuir experiéncia anterior de atendimento ao publico e/ou teleatendimento,
escolaridade minima a formagao completa em ensino médio, conhecimento intermediario de informatica e possuir as seguintes habilidades:

a) Percepcdo: capacidade para perceber e analisar situagdes, em sua totalidade;

b) Controle emocional: capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes diante de situagdes de conflito;

¢) Assimilagéio: capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas, anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

d) Iniciativa: disposi¢do para agir e solucionar, por si, as situagdes que fujam de sua rotina de trabalho;

¢) Responsabilidade: capacidade para responder pelos resultados das suas atividades e atitudes;

f) Habilidade interpessoal: capacidade de dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de comunicagéo, argumentagédo e relacionamento social;
¢) Estabilidade emocional: capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situagdes que fujam de sua rotina de trabalho;
h) Enquadramento as normas: capacidade para adaptar-se s normas e regulamentos pré- estabelecidos;

i) Autoconfianca: capacidade para agir com firmeza e seguranga em situagdes que exijam a tomada de decisdo;

j) Flexibilidade: capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando-se em consonancia ao que ¢ esperado pela Geréncia;

k) Organizacio: capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuagdo;

1) Comunicacio: capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita quanto falada;

m) Atenciio concentrada: capacidade para responder, de forma adequada e simultinea, a diversos estimulos advindos do meio;

n) Discrigdo: ter discernimento para manter-se reservado em circunstincias que assim o exigir;

p) Postura: capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;

q) Criatividade: capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras;

Q) E ainda tera as seguintes atribuicdes:

g.1) Atender de forma humanizada as denuncias de violagdo aos direitos contra pessoas;

q.2) Atender os usuarios, prestando servigos técnicos especializados;

q.3) Receber informagdes, sanar dividas dos usuarios do servigo e solucionar problemas através de informagdes;

q.4) Ter conhecimento, possuir simpatia de acolher o usudrio através da informagao, vontade de ajudar, paciéncia para lidar com todos os tipos de violéncia;
q.5) Ter facilidade para lidar com as pessoas que estdo expondo suas dores e sofrimentos;

q.6) Capacidade de trabalhar sobre pressdo e ter raciocinio rapido;

q.7) Realizar o atendimento das solicitagdes/reclamagdes dos usuarios, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

q.8) Receber reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e/ou qualquer solicitacao feita pelo cidadao;

q.9) Dar retorno aos usuarios;
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q.10) Atualizagdo e/ou inclusdo de dados dos usuérios no sistema do DETRAN-RR.

q.11) Prestar esclarecimentos e orientagdes, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada.
q.12) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento.

g.13) Agir com calma e tolerancia frente a situagdes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e nos quais foi treinado.
q.14) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento.

g.15) A jornada de trabalho do teleoperador sera de 06 (seis) horas didrias, totalizando 36 horas semanais, com intervalos de acordo com o Anexo II da NR 17
do Ministério do Trabalho e Emprego.

q.16) As posic¢des de atendimento - tipo I, contardo com 01 (um) teleoperador.
3.5.2. TREINAMENTOS DE IMPLANTACAO:

A Contratada devera ministrara treinamentos na implantagdo do projeto a todos os colaboradores envolvidos diretamente com a operagdo (Operadores de
Teleatendimento, Monitor, Coordenador (BackOffices)). Todos os custos com Treinamentos serdo de responsabilidade exclusiva da Contratada.

3.5.3. DA EQUIPE DE IMPLANTACAO:

a) A Contratada devera disponibilizar uma equipe fixa para gerenciamento e acompanhamento permanente de todas as fases de implantagdo da Central de
Atendimento, até que todos os modulos tenham sido desenvolvidos, implantados e homologados.

b) A equipe estara disponivel para realizar reunides periodicas na sede do DETRAN-RR ou na propria Central de Relacionamento, localizada em Boa Vista/RR.
3.5.4. REQUISITOS DE MANUTENCAO:

3.5.4.1. O servigo de manutengdo da Central de Atendimento consiste em manter em perfeito funcionamento todos os recursos da Central de Atendimento,
considerando as seguintes atividades basicas:

a) Manter servigos técnicos para resolucdo de ocorréncia de problemas;

b) Manter todos os componentes necessarios a solugao;

¢) Manter seu pessoal devidamente treinado, capacitado e atualizado;

d) Manter o espago fisico e equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da Central.

3.5.4.2. Sera de responsabilidade da Contratada a manutengéo e a atualizagdo tecnologica dos equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros
componentes da Central de Atendimento, devendo os eventuais custos com a manutengio e atualizagdo estar previstos na planilha de custos e formagao de pregos.

3.5.4.3. O servigo de Suporte aos Sistemas consiste na execugdo das seguintes atividades minimas:

a) Realizagdo de manutengdo preventiva, preditiva e corretiva de microcomputadores e servidores da Central de Atendimento;
b) Instalagdo de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

¢) Manutengdo, em operagdo efetiva, do ambiente de rede local (LAN);

d) Realiza¢do de procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e 1ogica de dados;

e) Realizagdo de manutengdo e apontamento de falhas na rede fisica e logica de dados;

f) Configuragio de equipamentos de dados;

g) Utilizagdo de solugdes de cabeamento estruturado;

h) Manutengdo da seguranga de rede local e da plataforma de comunicagdo, por meio de verificagdo constante do ambiente através de técnicas de seguranga de
rede e informagao;

i) Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicagéo;

j) Disponibilizagdo de acesso a internet e intranet.

3.5.5. DO CRONOGRAMA DA EXECUCAO:

O cronograma de implantagdo esta dividido em seis etapas sequenciais e interdependentes cuja participagdo do DETRAN-RR ¢ imprescindivel:
ETAPA I — IDENTIFICACAO DA OPERACAO

a) Consiste em reunides e entrevistas, a ocorrer no DETRAN-RR, para levantamentos de dados e informagdes das particularidades do DETRAN-RR, quando
serdo apuradas as caracteristicas especificas do atendimento, as quais também, servirdo de base para o processo de desenvolvimento/customizagdo da solugdo tecnologica,
selecdo, treinamento e alocagdo de pessoal, bem como estruturagdo de todo o ambiente de integracdo e infraestrutura logistica. Nesta Etapa, havera o repasse do DETRAN-RR a
Contratada dos processos de Atendimento, incluindo os procedimentos operacionais contendo as informagdes basicas de produtos/servigos que deverdo ser disponibilizados na
Central.

ETAPA II - Prototipacdo do Software-Aplicativo
a) Consiste na prototipagdo das telas do aplicativo de atendimento, tomando como base de sustentagdo os dados e informagdes coletados na Etapa 1.
ETAPA III — Customizacdo da Ferramenta (Software e Hardware)

a) Consiste na adequagdo da solugdo tecnologica as reais necessidades da do DETRAN-RR. Nesta Etapa, a solugdo apresentada, tanto no que se refere ao
software quanto ao hardware, ja apresenta todos os requisitos definidos nas Especificagdes Técnicas.

ETAPA IV — Treinamento

a) Consiste na apresentagdo pela Contratada de Plano Global de Treinamento, com vistas a disponibilizar pessoal qualificado para utilizagdo plena das fungdes
informatizadas e implementadas no DETRAN-RR, observados os seguintes topicos: local de treinamento, horario dos cursos, material didatico, quantidade de treinados e
avaliagdo dos cursos.

ETAPA V — Implantaciio da Central de atendimento

a) Consiste na implantagdo em ambiente definido pela Contratada ja em perfeito funcionamento, com previsdo de atendimento a todas as funcionalidades
requeridas pelo DETRAN-RR.

ETAPA VI - Homologacao da Central de atendimento

a) Consiste na homologagdo de todos os servigos de Call Center realizada durante a etapa de Teste e Validagdo do Piloto.

ANEXO 11
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I. DO ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO DO OBJETO, AVALIACAO DE DESEMPENHO E DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

1. AVALIACAO DE DESEMPENHO E DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO:

A avaliagdo de desempenho dos atendentes devera ser feita por meio das monitorias, visando garantir a qualidade dos servigos. Apos monitoria realizada,
devera ser apresentado o feedback, processo pelo qual se expde as impressdes, opinides, criticas e sugestdes ao Atendente. No final do periodo, sera realizada a consolidagdo dos

dados e apresentagdo do resultado para o Atendente, expondo suas potencialidades e necessidades e definindo sua meta individual. A monitoria devera ser realizada quantitativa e
qualitativamente.

2. DEFINICOES:

2.1. INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS;

2.1.1. Teleatendimento Receptivo:

a) Chamada Recebida — CR: ligagdo telefonica direcionada ou transferida para o atendimento humano, composta pelo somatoério de Chamada Atendida - CA e

Chamada Abandonada - CAB Chamada Atendida — CA: ligacdo telefonica recepcionada pelo atendimento humano, com determinado tempo de duragdo, considerada atendida
apos a desconexao por parte do solicitante.

b) Chamada Abandonada — Cab: ligacdo telefonica que, apos ser recebida e direcionada para atendimento humano, ¢ desligada pelo solicitante antes de falar
com o atendente.

¢) Chamada Atendida Eletronicamente: ligacao telefonica recebida pela Unidade de Resposta Audivel — URA, com determinado tempo de duragdo, que sera
considerada atendida apos a desconexdo por parte do usuario;

d) Tempo de Espera:

¢) IPT — Indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: coeficiente de chamadas recebidas e atendidas sem transitarem em espera (“primeiro toque™),
em relagdo ao total de chamadas recebidas.

f) TMA — Tempo Médio de Atendimento: razdo entre o tempo total despendido para o atendimento humano, em segundos, e o total de chamadas atendidas, no
mesmo intervalo de tempo

g) TME — Tempo Médio de Espera: tempo total de espera dividido pelo total de ligagdes na espera.

h) IAR - indice de Atendimentos Registrados: coeficiente de atendimentos registrados no sistema em relagdo ao total de atendimentos ligages atendidas.

i) Retorno das Chamadas e Teleatendimento Ativo

j) Chamadas Efetivadas: aquelas para as quais houver resposta humana do numero telefonico discado. Excluem-se as tentativas cujos resultados sejam
“ocupado”, “ndo atende”, “fax”, “telefone desligado”, secretaria eletronica, entre outros.

k) ILE — Indice de Ligagdes Efetivadas: coeficiente de chamadas efetivadas em relagio ao total de numeros de usuarios listados em relatorios, softwares e
sistemas disponibilizados pelo DETRAN-RR. Tratamento de demandas Fale com o DETRAN-RR

1) IRCA - indice de Respostas da Central de Atendimento: razio entre o total de demandas concluidas pela Central de Atendimento, sem tramitagio para as

areas técnicas da Contratante, pelo total de manifestagdes registradas no sistema pelo teleatendimento receptivo.

m) IFQA — Indice Final de Qualidade dos Atendentes: sera obtido a partir da média simples entre os indices apurados pela Contratada e pelo DETRAN-RR
com o monitoramento, em separado, do servigo de teleatendimento receptivo e do Tratamento de Demandas Fale com o DETRAN-RR a partir da divisdo da quantidade de
atendimentos que obtiverem avaliagdo de qualidade aprovada pelo total de avaliagdes realizadas. Divide-se, respectivamente, em IFQA-1 e IFQA-2, para atendimento Receptivo
e registros de demandas no sistema Fale com o DETRAN-RR.

2.1.2. INDICADORES: O servidor designado a fiscal do contrato, além de outras, devera observa os seguintes indicadores de desempenho da relagdo abaixo e
outros a serem definidos entre as partes:

a) FUNCIONAMENTO DA CENTRAL: Descrigdo: A CONTRATADA deve garantir o perfeito funcionamento da Central de Atendimento no periodo das 8h
as 20h, de segunda a sexta-feira, nos dias uteis, podendo esta programagéo ser alterada visando o atendimento de necessidades sazonais. Se for verificada interrupgdo parcial ou
total do funcionamento da Central de Atendimento, sera considerada uma avaliagdo insatisfatoria para cada minuto de interrupgao.

b) ICQ “INDICE DE CHAMADAS ATENDIDAS COM ATE VINTE SEGUNDOS DE ESPERA”: 85% Descri¢do: Coeficiente de chamadas atendidas
com até vinte segundos de espera em relagdo ao total de chamadas atendidas, calculado pelas quantidades de chamadas apuradas mensalmente.

¢) PLE “PERDA DE LIGACOES ENTRANTES”: Descri¢io: Se for verificado percentual superior ao admitido no contrato (3%), sera considerada uma
avaliagdo insatisfatoria.

d) IAL “INDICE DE ABANDONO DE LIGACOES”: 1,5%. Descrigdo: Coeficiente de chamadas abandonadas pelos clientes em espera, sem que tenham
recebido atendimento por operadores, em relagdo ao total de chamadas recebidas, calculado pelas quantidades de chamadas apuradas mensalmente.

¢) Observagdo: Nao se enquadram nesse critério aquelas ligagdes atendidas e que, por falha técnica, ndo forem concluidas. Nesta situagdo, o mesmo atendente
devera dar retorno imediato ao consumidor/usuario.

f) TME “TEMPO MEDIO DE ESPERA”: 20 segundos. Descri¢io: Tempo total de espera dividido pelo total de ligagSes na espera, calculado pelas
quantidades de chamadas apuradas mensalmente.

) IAR “INDICE DE ATENDIMENTOS REGISTRADOS”: 100%. Descrigdo: Coeficiente de atendimentos registrados em sistema em relagdo ao total de
atendimentos.

h) IFQA “INDICE FINAL DA QUALIDADE DE ATENDIMENTO”: 95% . Descrigio: Sera obtido, mensalmente, a partir da média simples entre os
indices apurados pela CONTRATADA e pela CONTRATANTE, com o monitoramento, em separado, por modulo dos servigos de teleatendimento ativo e receptivo. Os itens e
fatores de avaliagdo, previamente definidos pela CONTRATANTE, serdo formalizados em documento especifico - Termo de Compromisso sobre a Qualidade do Atendimento,
cujos critérios, fatores e conceitos poderdo ser alterados, excluidos ou substituidos a qualquer tempo, a critério da CONTRATANTE.

i) Os indices serdo classificados de acordo com o grau de importancia a ser determinado pela CONTRATANTE e a aplicagdo das penalidades sera diferenciada
por tipo de SLA - Padrdes de Qualidade de Servigo, ativo e receptivo, considerando os impactos causados ao processo.

j) Sao de responsabilidade da CONTRATADA o estabelecimento ¢ a gestdo de estratégias para atendimento dos niveis de servigos estabelecidos pela

CONTRATANTE.
QUADRO-RESUMO INDICADORES PARA AVALIACAQ
INDICADOR N° 01

Item - descrig¢do IPT - Percentual de chamadas atendidas no “primeiro toque”

Finalidade Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para atendimento humano no primeiro momento.
Meta a cumprir 80% das chamadas atendidas sem transitarem em fila de espera.
Inslrum_enmto de Relatorio emitido pela plataforma.

medigdo
Forma de .
Pelo sistema.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
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Me?;zﬁlg de IPT = (Chamadas Atendidas sem transitarem em espera) x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo operador
{;lilgcézgz Apos os 3 (trés) primeiros meses de operagao.
Faixa de ajuste | 80% ou acima - sem aplicagdo de glosa. De 79% a 77% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura. De 76% a 75% - glosa de 1,0% do valor mensal
no pagamento da fatura. Abaixo de 75% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 2% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos
Observagdes Sera considerada a média mensal para fins de mensuragio do indicador (devera ser informado o IPT diario — média ponderada - tomado durante o

horério de atendimento humano.

INDICADOR N° 02
Item - descri¢ao ICQ - Percentual de chamadas atendidas em até 15 segundos
Finalidade Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para atendimento humano no primeiro momento.
Meta a cumprir 85% das chamadas atendidas em menos de 15 segundos aguardando na fila.
Instrumgl}o de Relatorio emitido pela plataforma.
medic¢do
Forma de i
Pelo sistema.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
Mecanismo de ICQ = (Chamadas Atendidas em menos de 15 segundos
Cilculo aguardando na fila) x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo operador.
glilgcél(;g: Ap6s os 3 (trés) primeiros meses de operagdo
Faixa de ajuste | 85% ou acima - sem aplicac¢do de glosa. De 84% a 82% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura. De 81% a 80% - glosa de 1,0% do valor mensal
no pagamento da fatura. Abaixo de 80% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura
Sangodes Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.
Observagdes Sera considerada a média mensal para fins de mensuragéo do indicador (devera ser informado o ICQ diario — média ponderada - tomado durante o

horério de atendimento humano.

Item — descri¢do

INDICADOR N° 03

ICT - Percentual de chamadas atendidas em até 30 segundos
Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para atendimento humano
Finalidade no primeiro
momento.
Meta a cumprir 90% das chamadas atendidas em menos de 30 segundos aguardando na fila.
Instrumf: n~t0 de Relatério emitido pela plataforma.
medic¢do
Forma de .
Pelo sistema
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
Mecanismo de _ . . .
Céleulo ICT = (Chamadas Atendidas em menos de 30 segundos aguardando na fila) x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo operador.
Inicio de
Vigéncia

Faixa de ajuste

Apbs os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

no pagamento

90% ou acima - sem aplicagdo de glosa.
De 89% a 87% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura. De 86% a 85% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.

Abaixo de 85% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.
Seré considerada a média mensal para fins de mensuragdo do indicador (devera ser informado o ICT diario — média ponderada - tomado
Observagdes durante o horario de atendimento humano.
INDICADOR N° 04
ITEM - o
DESCRICAO TME - Tempo Médio de Espera

Finalidade Garantir o atendimento breve das chamadas em espera.
Meta a cumprir Maximo de 30 (trinta) segundos.
Instrum;n}o de Relatorio emitido pela plataforma.

medicdo
Forma de .
Pelo sistema.
acompanhamento

Periodicidade Mensal.
Mecéﬁfl?fg de TME = (tempo total de espera) x 100 / volume de chamadas encaminhadas para atendimento humano que esperaram na fila

Inicio de . A - 5

Vigéncia Apbs os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

Em até 30 segundos - sem aplicagdo de glosa.
Faixa de ajuste

no pagamento

De 31s a 35 segundos - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 365 a 40 segundos - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.

Acima de 40 segundos - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.
~ Sera considerada a média mensal para fins de mensurag@o do indicador (devera ser informado o ICT diario — média
Observagdes - X
ponderada - tomado durante o horario de atendimento humano.
INDICADOR N° 05
ITEM - - Lo
DESCRICAO ILA - Indice de Ligagdes Abandonadas
Finalidade Garantir a menor nimero possivel de perda de ligagdes.
Meta a cumprir menor que 6%.
Instrum'en~t0 de Relatorio emitido pela plataforma.
medigdo
Forma de i
Pelo sistema.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
Mecanismo de
Calculo

ILA = (chamadas abandonadas pelos usuarios em espera) x 100 / total de chamadas recebidas.
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Inicio de . A - N
Vigéncia Apbs os 3 (trés) primeiros meses de operagao.
Faixa de aiuste Abaixo de 6% - sem aplicagdo de glosa.
10 pa amje nto De 6% a 8% - glosa de 0,3% do valor mensal da fatura. De 9% a 10% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
pag Acima de 10% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos
N indice de chamadas abandonadas pelos usudrios em espera, sem que tenham recebido atendimento humano, em relagdo ao total de
Observagdes .
chamadas recebidas.
INDICADOR N° 06
ITEM - s . .
DESCRICAO IAR -Indice de Atendimentos Registrados
Finalidade Garantir que todos os atendimentos sejam registrados em sistema visando a extra¢do de relatorios que permitirdo gerenciar o
atendimento do DETRAN-RR.
Meta a cumprir 99% (noventa e nove por cento).
Inst_rum'erito de Sistema de registro de manifestagdes utilizado pelo DETRAN-RR.
medi¢ao
Forma de Relatorio emitido pela empresa e pelo DETRAN-RR.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
Me?;‘(:slgl; de IAR = (total de atendimentos registrados) x 100 / total de atendimentos recebidos pelo humano.
Inicio de . A . 5
Vigéncia Apbs os 3 (trés) primeiros meses de operagéo.
. . 99% ou acima - sem aplicagdo de glosa. De 98% a 95% - glosa de 0,3% do valor mensal da fatura. De 94% a 90% - glosa de 0,5% do
Faixa de ajuste . o
10 pagamento valor mensal da fatura. Abaixo de 90% - glosa de
pag 1,0% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.
N A diferenga para o total de registros configura-se margem de falha técnica/erro humano. Os registros no sistema deverao ser feitos
Observagoes . . , X .
durante ou imediatamente apos o atendimento realizado pelo operador.
INDICADOR N° 07
ITEM - . P -
DESCRICAO ISU -Indice de Satisfagdo dos Usuarios
Finalidade Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo atendente, de acordo com a avaliagdo do usuario demandante.
Meta a cumprir 70% (setenta por cento).
Instrumf: rito de Pesquisa de satisfagao do usurio.
medicao
Forma de Relatorio emitido pela empresa.
acompanhamento
Periodicidade mensal.
Mecap ismo de ISU = (Total de respostas “4 e 5" x 100) / total de pesquisas realizadas
Calculo
Inicio de . . A N
Vigéncia Apbs os 6 (seis) primeiros meses de operagao.
Faixa de ajuste 70% ou mais - sem aplicagdo de glosa.
no pagamento

Faixa de ajuste

De 65% a 69% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura. De 60% a 64% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.

no pagamento
Sangdes

Abaixo de 60% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.

Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.

Avaliar o grau de satisfagdo do usuario quanto ao atendimento recebido pelo teleatendimento receptivo e webchat. Apos o atendimento,
Observagdes

¢ realizada uma pesquisa que devera considerar uma escala de 1 a 5, em que o 1 é totalmente insatisfeito e o 5 totalmente satisfeito. As

Sangdes

avaliagdes serdo realizadas sem a interferéncia do atendente, com critérios validados previamente pelo DETRAN-RR.
INDICADOR N° 08
ITEM - FQA-1 = Avaliag¢@o de Qualidade do atendimento receptivo e chat
DESCRICAO valiag u puv
Finalidade Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador
Meta a cumprir 85% (oitenta e cinco por cento
Instrumg}to de Relatorio emitido pela empresa.
medi¢ado
Forma de Pelos relatorios validados pelo DETRAN-RR.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.
Mecanismo de IFQA-1 = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na avaliagdo de qualidade do atendimento x 100) / total de
Calculo atendimentos avaliados.
Inicio de . . P 5
Vigéncia Apds os 6 (seis) primeiros meses de operagio.
S P P
Faixa de ajuste 85% ou acima - sem aplicagdo de glosa.
no pagamento

De 84% a 80% - glosa de 0,3% do valor mensal da fatura. De 79% a 75% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
Abaixo de 75% - glosa de 0,7% do valor mensal da fatura.

Aplicar 0,2% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.

Observagdes

As avaliagdes serdo realizadas desde o inicio da operagio, mas o indice minimo exigido devera ser atingido apds os 6 meses de operagao.
Considera-se “bom” o atendimento cuja nota de monitoria, de acordo com o formulario indicado pela Contratada e validado pelo
DETRAN-RR, obtenha aproveitamento de 85%. O total de atendimentos avaliados deve ser de, no minimo, 4 avaliagdes semanais de

ligagdes indicadas pelo DETRAN-RR.

ITEM - DESCRICAO

INDICADOR N° 09

Finalidade

IFQA-2 = Avaliagdo da Qualidade do atendimento via sistema

Garantir a qualidade do atendimento realizado pelo operador do servigo de registro e tratamento de demandas no sistema
utilizado pelo DETRAN-RR.

Meta a cumprir

85% (oitenta e cinco por cento).

about:blank
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Instrumento de medi¢ao

Relatorio emitido pela empresa.

Forma de Pelos relatorios validados pelo DETRAN-RR.
acompanhamento
Periodicidade Mensal.

Mecanismo de Calculo

IFQA-2 = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na avaliagdo de qualidade do atendimento x 100) / total de

atendimentos avaliados.

Inicio de Vigéncia

Apos os 6 (seis) primeiros meses de operagao.

Faixa de ajuste no

85% ou acima - sem aplicagdo de glosa.
De 84% a 80% - glosa de 0,3% do valor mensal da fatura. De 79% a 75% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.

agamento .
pag Abaixo de 75% - glosa de 0,7% do valor mensal da fatura.
Sangdes Aplicar 0,2% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos.
P P p
As avaliagdes serdo realizadas desde o inicio da operag@o, mas o indice minimo exigido devera ser atingido ap6s os 6 meses de
Observagdes operagdo. Considera-se bom o atendimento cuja nota de monitoria, de acordo com o formulario indicado pela Contratada e

validado pelo DETRAN-RR, obtenha aproveitamento de 85%. O total de atendimentos avaliados deve ser de, no minimo, 4

avaliagdes semanais de ligagdes indicadas pelo DETRAN-RR.

INDICADOR N° 10

ITEM - DESCRICAO

IRCA = Indice de Respostas Concluidas pela Central de Atendimento

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo atendente, de acordo com os roteiros de atendimento preestabelecidos.

Meta a cumprir

Acima de 75% (seta e cinco).

Instrumento de medigao

Relatorios emitidos pelo sistema de registro de demandas do DETRAN-RR.

Forma de acompanhamento

Pelo sistema.

Periodicidade

mensal.

Mecanismo de Célculo

IRCA = (Total de demandas concluidas pela Central de
Atendimento x 100) / Total de manifesta¢des registradas no sistema de atendimento).

Inicio de Vigéncia

Apos os 3 (trés) primeiros meses de operagao.

Faixa de ajuste no pagamento

Acima de 75 sem aplicagdo de glosa.
De 75 a 73 glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 72 a 70 glosa de 0,7% do valor mensal da fatura. Abaixo de 70 glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.

Sangdes

Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento por 03 meses consecutivos

INDICADOR N° 11

ITEM - DESCRICAO

PLAT — Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica

Finalidade

Garantir que a plataforma tecnoldgica (telefonia, sistemas e rede da Central) funcione adequadamente.

Meta a cumprir

99,99%, no minimo.

Instrumento de medigao

Acompanhamento online pelo Contratante.

Forma de acompanhamento

Relatério a ser validado pelo DETRAN-RR.

Periodicidade

Mensal.

Valor limite

5 minutos por més.

Inicio de Vigéncia

Apbs o inicio da operagdo.

Faixa de ajuste no pagamento

0,00463% do valor mensal do contrato por minuto de indisponibilidade apds o valor limite.

ANEXO III

INFORMAC()ES COMPLEMENTARES DO TERMO DE REFERENCIA

REFERENCIA | VALORDE
ITEM UND Quantidade REFERENCIA
MENSAL
R
(RS) ®RS)

‘ 1 [Ligagdes/atendimentos| 20.000 ‘ 13,18 263.600,00

Valor de Referéncia anual: R$ 3.163.200,00 (trés milhdes, cento esessenta e trés
mil e duzentos reais)

ANEXO IV
MINUTA DE CONTRATO

MINUTA DE CONTRATO XXX/20XX

about:blank

Pelo presente instrumento de contrato, de um lado o DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DE RORAIMA — DETRAN/RR, pessoa juridica de

direito publico, inscrito no CNPJ/MF sob o n°. 22.900.328/0001-05, com sede localizada na Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes n°. 4214, Bairro Aeroporto, nesta Cidade,
doravante denominado simplesmente CONTRATANTE, representado neste ato pelo seu Diretor Presidente, Senhor , brasileiro, estado

civil , funcionario publico, portador da Cédula de Identidade n® XXXXXX SSP/XX e inscrito no CPF/MF sob o n°. XXX.XXX.XXX-XX, residente ¢ domiciliado nesta
capital e de outro lado a EMPRESA , pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ/MF sob n°. com sede, na Rua/Av.
n° , Bairro s , doravante denominada CONTRATADA, aqui representada pelo Senhor s

brasileiro, portador da Cédula de Identidade n°. ¢ inscrito no CPF/MF sob o n°. , domiciliado , com base nos termos
do Processo n°. 19301.004633/2021.63, bem como em observancia aos preceitos da Lei n°. 8.666/93, com suas ulteriores alteragdes e demais legislagdo complementar que rege a
espécie, pactuam o presente Contrato, mediante as seguintes Clausulas e condigdes:

1 - CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO:

1.1 Contratagdo de servico de tele atendimento receptivo para operagdo e gestdo Call Center, com abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica e
tecnologica, instalagdo, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na area que compreende a servigo a ser executado, com atendimento em tempo real telefonico ou
via WhatsApp para atender ao DETRAN-RR.
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2 - CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS:

QTD. MENSAL

ITEM DESCRIC;&O UND. ESTIMADA
Servigo de tele atendimento receptivo para operagdo e gestdo call center, com
abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica e tecnologica,
instalagdo, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na 4rea que | =~ _ .
01 compreende a servico a ser executado, com atendimento em tempo real | Ligagdes/atendimentos | 20.000
telefonico ou via WhatsApp e
* Ligagdes (chamadas) Efetuadas (Receptivos e Ativos) e Registro de Atendimentos (WhatsApp).
QUANTIDADE ‘e
ITEM | UNIDADE DO DETRAN-RR TIPO DE SERVICOS UNID ESTIMADA de;‘tegjﬁg‘:m';‘ed“’
DE SERVICOS
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES SERV. 100 3 a 4 minutos
1 Divisao de Multas - DMUL LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS
N SERV. 1000 3 a 4 minutos
ESTIMADOS / MES
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES SERV. 1000 3 a 4 minutos
2 Divisdo de Atendimento Geral - DVAT LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS )
. SERV. 10.000 3 a 4 minutos
ESTIMADOS / MES
Conselho Estadual de Transito - CETRAN; | LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES SERV. 1000 3 a 4 minutos
3 Junta Administrativa de Recursos e ~
des - . LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS
Infragdes - JART; e N R SERV. | 4000 3 a 4 minutos
Defesa Prévia: ESTIMADOS / MES
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES SERV. 200 3 a 4 minutos
Divisdo de Habilitagdo, Cadastro e Registro -
4 de Condutores - DHCC LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS _
N SERV. 800 3 a 4 minutos
ESTIMADOS / MES
LIGACOES ATIVAS/ ATENDIMENTOS /MES SERV. 200 3 a 4 minutos
5 Assessoria de Comunicago — ASCOM LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS
N SERV. 800 3 a 4 minutos
ESTIMADOS / MES
LIGACOES/ATENDIMENTOS ATIVOS/ MES SERV. 300 3 a 4 minutos
6 Ouvidoria Geral - OUVG; LIGACOES/ ATENDIMENTOS RECEPTIVOS )
. SERV. 600 3 a 4 minutos
ESTIMADOS / MES

QUANTIDADE TOTAL ESTIMADA DE SERVICOS (MES)

20.000

*Da execu¢ao do Servico: conforme anexo I.

faixas etarias;

25 of 32

3 - CLAUSULA TERCEIRA - DA JUSTIFICATIVA:

about:blank

3.1 O Departamento Estadual de Transito de Roraima, presta diversos servigos publicos relevantes a populagdo do Estado, de diversos niveis sociais e variadas

3.2 Na busca continua por melhores resultados em todas as areas de atuagdo, entendeu ser essencial a ampliacdo dos canais de atendimentos, via central tinica,
envolvendo atendimento telefonico, ativo e receptivo, e, ainda, servigo de atendimento via webchat;

3.3 O DETRAN ¢ um 6rgéo que tem como fungdo, administrar e fiscalizar o transito de veiculos assim como a formagdo de seus condutores. O 6rgéo publico
desenvolve essas atividades tendo como foco a ordem em vias publicas, paralelamente garantindo a seguranga dos condutores de automoéveis e pedestres;

3.4 Considerando que diariamente muitas pessoas se dirigem ao Orgdo para sanar duvidas referente a procedimentos administrativos. Os servigos integrantes da
solugdo a ser contratada, ¢ classificado como atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia legal desta autarquia, ndo inerentes as
categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

4 - CLAUSULA QUARTA - DOS PRAZOS E LOCAL DE EXECUCAOQ:

4.1 Prazo de Execugio;

4.1.1 A CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execugdo dos servigos até o 5° (quinto) dia util seguinte ao da assinatura do Instrumento Contratual;

4.1.2 Para inicio dos Servigos 0o DETRAN-RR emitira uma ORDEM DE SERVICO;

4.2 Localizagao da Central de atendimento;

4.2.1 A Central de Atendimento devera ser operada em instalagdes de responsabilidade da CONTRATADA, a qual devera estar localizada no municipio de Boa
Vista/RR, cidade onde se encontra a sede do DETRAN-RR, em razdo da necessidade de agilizar a comunicagdo das informagdes nos processos, reduzir custos para a
Administragdo Publica com a diminuigdo de gastos com as atividades de fiscaliza¢do e treinamento.

5 - CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

5.1 Manter, durante toda a execugao do contrato, todas as especificagdes e qualificagdes exigidas neste TR;

5.2 Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a
utilizagdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

5.3 A contratada devera se responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 ¢ 17 a 27, do Codigo de
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Defesa do Consumidor (Lei n® 8.078, de 1990), ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos
danos sofridos;

5.4 A contratada devera responsabilizar-se por todos e quaisquer 6nus e encargos decorrentes da Legislagdo Fiscal (Federal, Estadual e Municipal) ¢ da
Legislagdo Social, Previdenciaria, Trabalhista e Comercial, sendo certo que os empregados da CONTRATADA néo terdo vinculo empregaticio com o DETRAN-RR;

5.5 Na proposta apresentada no certame licitatorio, também deverdo estar computados todos os custos acessérios para seu normal adimplemento, sejam eles
custos de pessoal alocados para gestdo e apoio, impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manuten¢do e quaisquer outros que incidam
ou venham a incidir sobre o objeto deste instrumento;

5.6 Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto;

5.7 Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes
resultantes da execug@o na transmissao de informagdes por seus empregados;

5.8 Promover a contratagdo e os pagamentos aos prestadores de servigos de telecomunicagdes correspondentes ao servigo DDG, ligagdes telefonicas de
entrada/saida vinculadas ao servigo DDG e as linhas telefonicas diretas complementares necessarias aos servigos especificos do DETRAN-RR;

5.9 Executar inerentes ao servico de tele atendimento.
6 - CLAUSULA SEXTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

6.1 Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela Contratada, de acordo com as clausulas contratuais;
6.2 Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo da Contratada, tais como:

6.3 Exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando
o0 objeto da contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgao e apoio ao usuario;

6.4 Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;
6.5 Considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais da propria institui¢ao responsavel pela contratagao;
6.6 Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;

6.7 Realizar avaliagdes periodicas da qualidade dos servigos, apos seu recebimento.

7 - CLAUSULA SETIMA — DO CONTROLE E FISCALIZACAO:

7.1 A execucdo das obrigagdes contratuais integrantes do objeto deste instrumento serd acompanhada e fiscalizada pelo Chefe da Divisdo de Tecnologia
da Informacgdo - DITI, especialmente designado para esta finalidade, o qual sera denominado(a) FISCAL, nomeado formalmente, com autoridade para exercer, como
representante da Contratante;

7.2 Toda e qualquer acdo de orientagdo geral, observando-se o exato cumprimento de todas as clausulas e condigdes estabelecidas, determinando o que for
necessario a regularizagdo das falhas observadas, conforme prevé a lei vigente, sendo o mesmo responsavel em repassar quaisquer decisdes a seu superior para posterior
aprovacgao;

7.3 A verificagdo da adequagdo da prestacao do servigo devera ser realizada com base nos critérios previstos nos apéndices deste Termo.

7.3.1 A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execucdo do servigo,
devera comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos
valores contratuais previstos em legislagéo vigente.

7.4 Durante a execugdo dos servicos, o representante da contratada podera realizar visitas “in loco”, nas instalagdes da contratada, com o fim de fiscalizar o
cumprimento de todas as especificagdes do objeto, tais como as exigéncias dispostas na NR 17, equipamentos, outros.

7.4.1 Apds a assinatura do contrato, desde que emitida Ordem de Servigo, o servidor designado a fungéo de fiscal do contrato, devera conferir, in loco, as
instalagdes da contratada e atestar, por meio de certiddo, se a contratada atende a todas as exigéncias e especificagdes deste Termo, estando apta a iniciar os trabalhos da central
de atendimentos.

7.5 O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das
clausulas contratuais.

7.6 A fiscalizagdo do contrato avaliard constantemente a execugdo do objeto e utilizara o Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR), conforme modelo
previsto no Anexo II deste Contrato, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a Contratada:

a. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades Contratadas; ou
b. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
7.7 A utilizagdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestagdo dos servigos;

7.8 Durante a execugdo do objeto, o fiscal devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir
para requerer a Contratada a correcao das faltas, falhas e irregularidades constatadas;

7.9 O fiscal do contrato podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o
desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos.

8 - CLAUSULA OITAVA — DO RECEBIMENTO DO OBJETO:

8.1 Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato devera conferir os resumos de atendimentos realizados
pela central de atendimento.

8.2 Para efeitos de recebimento definitivo, o fiscal do contrato devera promover a analise de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados, e
atribuir nota a cada um dos indicadores previstos no anexo.

8.3 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servigos, com toda a documentagdo comprobatéria do cumprimento da
obrigagdo contratual;

8.4 O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato,
ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das disposigdes legais em vigor.

8.5 Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Contrato e na proposta.

9 - CLAUSULA NONA — DA GARANTIA DA EXECUCAO:

9.1 O adjudicatario prestara garantia de execucdo do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do contrato e
por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato;

9.2 No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contados da assinatura do contrato, a Contratada devera

26 of 32 16/05/2023. 13:09



SEI/GRR - 8333473 - Edital about:blank

apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianga bancéria;

9.2.1 A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do
contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento);

9.2.2 O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de
suas clausulas, conforme dispdem os incisos I e II do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993;

9.3 A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias ap6s o término da vigéncia contratual;
9.3.1 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

9.3.1.1 prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

9.3.1.2 prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugéo do contrato;

9.3.1.3 multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a Contratada; e 18.3.5. obriga¢des trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para
com o FGTS, ndo adimplidas pela Contratada, quando couber;

9.3.1.4 A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior, observada a legislagdo que rege a matéria;
9.4 A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante;

9.5 Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidagdo e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos;

9.6 No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa rentincia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Codigo Civil;

9.7 No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situa¢do ou renovada, seguindo os mesmos
parametros utilizados quando da contratagio;

9.8 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no
prazo maximo de 30 (trinta) dias tuteis, contados da data em que for notificada;

9.9 Sera considerada extinta a garantia:

9.9.1 Com a devolugdo da apolice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada
de declaragdo da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

9.9.2 No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera
ampliado, nos termos da comunicagdo. O garantidor ndo ¢ parte para figurar em processo administrativo instaurado pela Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou
aplicar sangdes a Contratada;

9.9.3 A Contratada autoriza a Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Contrato.

10 - CLAUSULA DECIMA — DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO:

10.1 Estima-se atendimento de até 20.000 ligag¢des por més.

10.1.1 O valor mensal para faturamento dos servigos serd o valor total considerando o niimero total de ligagdes/ ATENDIMENTOS multiplicado pelo custo
unitario.

10.2 Deverdo estar inclusos nos Pre¢os da Contratada todos os custos necessarios a realizagdo dos servigos, incluindo adicionais noturnos, horas extras,
transporte e treinamento. Assim como todos e quaisquer custos com local dos trabalhos, equipamentos e mobiliario necessarios a execugdo dos servigos, incluindo softwares;

10.3 especificos e respectivas licencas de uso, além de suas despesas com manutengdo, excetuando-se apenas aqueles cujo fornecimento ¢ de responsabilidade
da Contratante, os quais sdo meramente de fornecimento de dados;

10.4 Devera ser anexada, planilha detalhada de composic¢ao de custos;

10.5 Na execugdo dos servigos, serdo considerados para efeito de pagamento, o relatorio mensal, anexo II deste TR, a ser emitido pelo fiscal do contrato, nos
casos em que o resultado da avaliagdo constante o instrumento de medig@o de resultados- IMR, observe, no minimo, o indice de pontuagao superior ao percentual de 84% a 80%,
em cada um dos indicadores;

10.6 Nos casos em que o resultado da avaliagdo constante o instrumento de medigdo de resultados-IMR, seja inferior ao percentual de 80%, em cada um dos
indicadores, serdo deduzidos os valores referentes aos atendimentos descritos como insatisfatorio, e a contratada devera emitir Nota Fiscal de acordo com as dedugdes;

10.7 O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura;
10.8 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servigo, conforme este Contrato;
10.9 A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da regularidade fiscal;

10.10 Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacao da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacdo da regulariza¢do da situacdo, ndo acarretando qualquer
onus para a Contratante.

11 - CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA VIGENCIA DO CONTRATO:

11.1 Os servigos serdo prestados por um periodo de 12 meses, podendo vir a ser prorrogados até o limite total de 60 meses se houver interesse da
Administragdo, nos termos do art. 57, inciso II, da Lei n° 8.666, de 21/06/1993.

12 - CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO VALOR:
12.1 O valor da contrata¢do sera de R$ ( ).

13 - CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO REAJUSTE:

13.1 Os pregos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a apresentagdo das propostas;

13.1.1 Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da Contratada, os pregos contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano,
aplicando-se o indice IPCA/IBGE exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apos a ocorréncia da anualidade;

13.2 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste;

13.3 No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara a Contratada a importancia calculada pela Gltima variacdo
conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a apresentar memoria de calculo referente ao
reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer;
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13.4 Nas aferigdes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo;

13.5 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado, em substitui¢do, o que
vier a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor;

13.6 Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do prego do valor remanescente, por
meio de termo aditivo.

14 - CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA:

14.1 As despesas ¢ os recursos necessarios para atender esta demanda serdo assegurados no Or¢gamento do DETRAN/RR, através do:
- Programa de Trabalho: 06.122.010.4331

- Elemento de Despesa: 3.3.90.39.00

- Fonte: 1500/0150 e/ou 15001/0101

15 - CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS PENALIDADES:

15.1 Caso a CONTRATADA ndo cumprir com suas obrigagdes constantes nesta Minuta de Contrato ou no Instrumento Contratual, ficara a mesma sujeita as
seguintes penalidades:

15.1.1 Adverténcia por escrito, por faltas leves, quando do ndo cumprimento de obrigagdes assumidas no certame gerando transtornos & Administragao;

15.1.2 Multa de 0,1%, sobre o valor total do objeto adjudicado, no caso de atraso injustificado de 03 (trés) dias corridos, contados a partir da solicitagdo do
CONTRATANTE, para assinatura do Contrato;

15.1.2.1 Multa de 0,1% ao dia até o limite maximo de 1,5%, sobre o valor total da respectiva nota fiscal/fatura, nos casos de atraso injustificado de 05 (cinco)
dias corridos, contados a partir da solicitagdo para:
15.1.2.1.1 retirada/aceite de nota de empenho;

15.1.2.1.2 a inexecugdo ou execucdo parcial do servigo;

15.1.2.2 Multa de 5% sobre o valor total da respectiva da nota fiscal/fatura nos casos de:
15.1.2.2.1 recusa injustificada em retirar/aceitar a nota de empenho;

15.1.2.2.2 recusa injustificada na inexecugao total ou parcial do servigo;

15.1.2.2.3 recusa injustificada em ndo efetuar a execugio;

15.1.2.2.4 outras hipéteses de inexecugdo parcial na execugdo do servigo estdo descritas no ANEXO II - DO ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO DO
OBJETO, AVALIACAO DE DESEMPENHO E DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO.

15.1.2.3 Multa de 10% sobre o valor total do item adjudicado, no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, contados a partir da solicitagdo, nos casos de:
15.1.2.3.1 recusa injustificada em assinar o Contrato;

15.1.2.3.2 recusa injustificada em iniciar a execug@o do servigo;

15.1.2.3.3 recusa em corrigir falha na prestagdo do servigo;

15.1.2.3.4 outras hipoteses de inexecugdo total do servigo.

Paragrafo Primeiro. Ap6s o decurso do prazo dos itens 15.1.2.; 15.1.2.3.1.; 15.1.2.3.2., sem justificativa aceita pela Administragdo, considera-se inexecugéo
total do objeto.

Paragrafo Segundo. As multas referidas nos itens 15.1.2.; 15.1.2.1.; 15.1.2.2. e 15.1.2.3., serdo recolhidas diretamente ao CONTRATANTE ou descontadas dos
pagamentos eventualmente devidos 8 CONTRATADA, da garantia prestada, ou ainda, cobradas judicialmente, nos termos da Lei n°® 8.666/93.

15.1.3 Suspensdo temporaria do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com Departamento Estadual de Transito de Roraima, pelo prazo
maximo de dois anos, em casos de inexecugdo parcial ou total do objeto.
15.1.4 Impedimento de licitar e de contratar com o Departamento Estadual de Transito de Roraima, pelo prazo maximo de 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas
neste contrato, garantido o direito prévio da ampla defesa, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigéo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, a CONTRATADA que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta:

15.1.4.1 ndo assinar o contrato;

15.1.4.2 deixar de entregar documentagdo exigida no edital;
15.1.4.3 apresentar documentagao falsa;

15.1.4.4 ensejar o retardamento da execugdo de seu objeto;
15.1.4.5 ndo mantiver a proposta;

15.1.4.6 falhar ou fraudar na execugédo do objeto;

15.1.4.7 comportar-se de modo inid6neo;

15.1.4.8 fizer declaragdo falsa;

15.1.4.9 cometer fraude fiscal.

15.1.5 Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica, em casos de falta grave, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos causados;

15.2 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurard o contraditorio e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666/93 e legislacdo correlata;

15.3 A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o
dano causado a Administragdo, observado os principios da proporcionalidade e razoabilidade;

15.4 As sangdes sao independentes e a aplicagdo de uma ndo exclui a das demais, quando cabiveis.

16 - CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA QUALIFICACAO TECNICA:

16.1 Os servigos de teleatendimento receptivo para operacdo e gestdo de central de atendimento (contact center), contemplando a infraestrutura fisica,
equipamentos, instalagdo, manuten¢do, métodos, processos de trabalho e pessoal especializado na area do servigo a ser executado para os quais devem ser contratadas empresas
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que estejam registradas no CREA e que possuam profissional qualificado em seu corpo técnico (engenheiro), detentor de atestados técnicos compativeis com o servigo a ser
executado (item 9.1 do Anexo VI-A, da IN n°® 5, de 2017), por isso, os critérios de qualificagdo técnica a serem atendidos pelo fornecedor serdo:

16.2 Qualificacdo Técnica Operacional: Atestado(s), declaragio(des) ou certiddo(des) de capacidade técnica operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de
direito publico ou privado onde devera estar comprovada a experiéncia de no minimo 1 (um) ano, para prestagao dos servigos de teleatendimento receptivo para operagdo e gestio
de central de atendimento (contact center), com abrangéncia nacional, contemplando a infraestrutura fisica, equipamentos, instalagdo, manuten¢do, métodos, processos de
trabalho e pessoal especializado na rea do servigo a ser executado, com atendimento em tempo real telefénico.

16.3 Considera-se compativel com o objeto da licitagdo Atestado de Capacidade Técnica semelhante ao objeto, ou seja, quantidade média de no minimo de
10.000 (dez mil) atendimentos por més de ligagdes ativas e receptivas, no periodo por 12 meses, o que corresponde a 50% (cinquenta por cento) do volume total mensal.

16.4 Qualificacdo Técnica Profissional: Comprovagédo técnico profissional que possui em seu quadro de pessoal profissional qualificado(s) e certificado(s)
obrigatoriamente, na area de engenharia de Telecomunicagdes e ou Engenharia Elétrica, que sera o responsavel técnico pelos servigos objeto do Contrato, mediante apresentagdo
de copia autenticada da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS assinada pela licitante ou do Livro de Registro de Empregados ou de Contrato de Prestagdo de Servigos
registrado junto ao CREA, assinado pela licitante, cuja duragdo seja, no minimo, suficiente para a execugdo do objeto licitado ou do Contrato Social, em caso de Socio da
empresa com as respectivas copias das carteiras expedidas pelo CREA.

16.4.1 Certidido de Acervo Técnico — CAT: expedida pelo CREA da regido pertinente, nos termos da legislacdo aplicavel, em nome do(s) responsavel(is)
técnico(s) e/ou membros da equipe técnica que participardo da obra, que demonstre a Anotagdo de Responsabilidade Técnica — ART, relativo a execug@o dos servigos que
compdem as parcelas de maior relevancia técnica e valor significativo da contratagéo.

16.4.1.1 A Certidao de Acervo Técnico devera conter:

a) Data de assinatura do responsavel pela emissdo,

b) Local de execugdo dos servigos,

c) Nome do contratante e da pessoa fisica/juridica contratada,

d) Nome do responsavel(is) técnico(s), seus titulo(s) Profissional(is), nimero de registro no CREA, Descri¢do dos servigos.

16.4.2 Apresentar Certiddo de Registro Profissional, emitida pelo Conselho Regional de Engenharia e Agronomia — CREA, do responsavel técnico pelos
servigos objeto deste Edital.

16.4.3 Certidao de Registro no Conselho Regional de Engenharia — CREA, em nome da empresa participante deste certame, com validade a data da
apresentacdo da proposta, constando area de atuagdo compativel com os servigos objeto desta licitagdo, expedida pelo CREA da jurisdigdo da sede da empresa;

16.5 Para a comprovagao da experiéncia minima de 1 (um) ano, serd aceito o somatorio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de os
dois anos serem ininterruptos.

16.6 O(s) documento deve conter o nome, endereco e contato do atestador ou qualquer outro meio que permita a este 6rgdo manter contato com a pessoa que
atestou, de acordo com os servigos do lote/item deste instrumento.

16.7 Os Atestados referir-se-do a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido firmado para ser
executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagdo do Contrato.

16.8 O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdmica principal e/ou secundaria especificada no contrato social devidamente
registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB.

16.9 Os Atestados referir-se-ao0 a Contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido firmado para ser
executado em prazo inferior, apenas aceito mediante a apresentagdo do Contrato.

16.10 O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverdo se referir a sua atividade econdmica principal e/ou secundaria especificada no contrato social devidamente
registrado na junta comercial competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil - RFB

17 - CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA PUBLICACAO E ALTERACAO:

17.1 O CONTRATANTE providenciara a publica¢do desta minuta, por extrato, no Diario Oficial do Estado, nos termos do Art. 61, Paragrafo Unico, da Lei n°.
8.666/93, com suas alteragdes.

17.2 A presente minuta podera ter, nas mesmas condigdes, 0s acréscimos ou supressdes necessarias, no limite de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor,
conforme preceitua o artigo 65 da Lei n°. 8666/93.

18 - CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS

18.1 Os casos omissos decorrentes da execugdo deste Contrato serdo resolvidos de comum acordo entre as partes, e, em ultimo caso, remetido a autoridade
superior da Administragio do CONTRATANTE para decidir, tudo em estrita observancia a Lei n® 8.666/93, em sua versdo atualizada e, no que couber, supletivamente, aos
Principios da Teoria Geral dos Contratos e das disposigdes de direito privado.

19 - CLAUSULA DECIMA NONA — DO FORO

19.1 As partes elegem o foro da Comarca de Boa Vista, como o competente para dirimir quaisquer duvidas ou questdes oriundas do presente contrato, que nao
possam ser resolvidas administrativamente, com exce¢do de qualquer outro por mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim justos e acordados, assinam o presente contrato em vias de igual teor e forma (caso necessario), na presenca das testemunhas, que também
o subscrevem.

CONTRATANTE:
Diretor-Presidente
DETRAN/RR
CONTRATADA
Representante Legal
TESTEMUNHAS:
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Gestora de Contratos
DETRAN/RR

Assessor Especial
DETRAN/RR

ANEXO V
MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS N° 004/2023
PREGAO ELETRONICO SOB O SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS N° XXX/2023
PROCESSO N° 19301.004633/2021.63 - DETRAN-RR

Aos xx dias do més de xxxxxxxxxx de 2022 na sala de reunides da Comissdo Permanente de Licitagdo do DETRAN-RR — CPL/DETRAN-RR, localizada na
Av. Brigadeiro Eduardo Gomes, n.° 4214 - Aeroporto — CEP: 69305-455 — Boa Vista - RR, neste ato representado por seu Diretor Presidente,
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, em conjunto com o(a) Pregoeiro(a), Sr(a). XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXxXX, doravante denominada ORGAO
GERENCIADOR desta Ata de Registro de Precos, nos termos da Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002; Decreto Federal n° 10.024, de 20/09/2019 que regulamenta a licitagdo, na
modalidade pregdo, na forma eletronica; do Decreto Estadual n® 29.468-E de 13/10/2020, que regulamenta a licitagdo, na modalidade pregdo, na forma eletronica, no 4mbito da
administragdo publica do Estado de Roraima; do Decreto Estadual n° 29.467-E de 13/10/2020 que regulamenta o Sistema de Registro de Precos, e das demais normas legais
aplicaveis, decorrente da licitagio na modalidade PREGAO ELETRONICO SOB O SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS, ¢ de outro lado a empresa
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, vencedora e adjudicataria da licitagdo supramencionada, neste ato representado por seu representante legal ou procurador, conforme
documentos comprobatérios resolvem firmar o presente instrumento, objetivando registrar prego do objeto discriminado na Clausula Primeira - OBJETO, que serdo fornecidos
em conformidade com as clausulas e condigdes seguintes:

‘Ordem de Classificagao [Empresa(s) Classificada(s) ‘Valor Total do(s) Lote(s) (R$)

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

— O Presente Registro de Pregos constitui Contratagio de servi¢o de tele atendimento receptivo para operacio e gestio Call Center, com abrangéncia
nacional, contemplando a infraestrutura fisica e tecnoldgica, instalacido, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado na drea que compreende a servico a ser
executado, com atendimento em tempo real telefonico ou via WhatsApp para atender ao DETRAN-RR, conforme as seguintes especificagdes:

Preco
Item Descriciio Unidade Quantidade| unitario Preco Total (RS)
(R$)

Servigo de tele atendimento
receptivo para operagdo e
gestdo call center, com
abrangéncia nacional,
contemplando a infraestrutura
fisica e tecnologica, instalagdo,
métodos e processos de trabalho
e pessoal especializado na area
que compreende a servigo a ser
executado, com atendimento em
tempo real telefonico ou via
‘WhatsApp

ligagdo/atendimento 20.000

Valor Total (valor por extenso)

2.1 - A presente Ata de Registro de Pregos tera a validade de 12 (doze) meses, a partir de sua publicacao;
CLAUSULA SEGUNDA - DA VALIDADE DOS PRECOS

2.2 - Durante o prazo de validade desta Ata de Registro de Pre¢os, o DETRAN-RR nao sera obrigado a adquirir o material/servigo referido na Clausula Primeira
exclusivamente pelo Sistema de Registro de Precos, podendo fazé-lo através de outra licitagdo quando julgar conveniente, sem que caiba recurso ou indenizagdo de qualquer
espécie as empresas detentoras, ou, cancelar a Ata, na ocorréncia de alguma das hipoteses legalmente previstas para tanto, garantidos a detentora, neste caso, o contraditorio e a
ampla defesa.

CLAUSULA TERCEIRA - DA UTILIZACAO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

3.1 — A Ata de Registro de Pregos, durante sua Vigéncia, podera ser utilizada por qualquer 6rgao ou entidade da Administragdo que ndo tenha participado do
certame licitatorio, mediante prévia consulta ao drgdo gerenciador, desde que devidamente comprovada a vantagem, nas mesmas condigdes previstas neste instrumento;

3.2 - As aquisi¢gdes ou contratagdes adicionais a que se refere esta clausula ndo poderdo exceder, por 6rgdo ou entidade, os quantitativos dos itens do
instrumento convocatorio e registrados na ata de registro de precos para o 6rgdo gerenciador e Orgos participantes, conforme limite previsto no §4°, do Art. 26 do DECRETO
ESTADUAL N° 29.467-E DE 13 DE OUTUBRO DE 2020 e alteragdes posteriores.

3.3 - O quantitativo decorrente das adesdes a ata de registro de precos ndo podera exceder, na totalidade, ao quantitativo de cada item registrado na ata de
registro de pregos para o 6rgdo gerenciador e para os 6rgdos participantes, independente do niimero de érgdos ndo participantes que aderirem, conforme limite previsto no §5°, do
Art. 26 do DECRETO ESTADUAL N° 29.467-E DE 13 DE OUTUBRO DE 2020 e alteragdes posteriores.

3.4 - O fornecedor beneficiario da ARP devera ser consultado pelo 6rgao ndo participante para que se manifeste acerca da aceitagdo ou ndo do pedido, conforme
§1°, do Art. 26 do DECRETO ESTADUAL N° 29.467-E DE 13 DE OUTUBRO DE 2020 e alteragdes posteriores.

CLAUSULA QUARTA - DO LOCAL E PRAZO DE ENTREGA
4.1 — A CONTRATADA devera estar apta a iniciar a execuc@o dos servigos até o 5° (quinto) dia 1til seguinte ao da assinatura do Instrumento Contratual.

4.2 — A Central de Atendimento devera ser operada em instalagdes de responsabilidade da CONTRATADA, a qual devera estar localizada no municipio de Boa
Vista/RR, cidade onde se encontra a sede do DETRAN-RR, em razdo da necessidade de agilizar a comunica¢do das informagdes nos processos, reduzir custos para a
Administragdo Piblica com a diminuigdo de gastos com as atividades de fiscaliza¢do e treinamento.
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CLAUSULA QUINTA - PRAZOS E CONDICOES PARA CONTRATACAO

5.1 - Apos a assinatura da Ata de Registro de Pregos, havendo necessidade de adquirir o objeto, o Departamento Estadual de Transito de Roraima — DETRAN-
RR convocara a empresa cujo preco foi registrado para a retirada da respectiva nota de empenho;

5.2 - As convocagdes de que trata o item anterior devera ser atendida no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis, prorrogavel apenas 01 (uma) Uinica vez a critério
do DETRAN-RR, sob pena de decair o direito a contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas na legislagdo vigente;

5.3 - Ao assinar a Ata de Registro de Pregos, e eventualmente a retirada da Nota de Empenho, a empresa adjudicatria obriga-se a entregar os
materiais/servi¢os, conforme especificagdes e condigdes contidas neste edital, em seus anexos e também na proposta apresentada, prevalecendo, no caso de divergéncia, as
especificagdes e condigdes do edital;

5.4 - E facultativo a0 DETRAN-RR, quando o proponente vencedor ndo apresentar situagdo regular no ato da assinatura da ata de Registro de Pregos, ou
contrato, ou recusar-se a retirar a nota de empenho no prazo estabelecido, ou ainda quando o DETRAN-RR a rescindir a contragdo por inadimpléncia, convocar os licitantes
remanescentes, na ordem de classificagdo, para fazé-lo em igual prazo, ou revogar a licitagdo, independentemente das sangdes previstas neste edital.

CLAUSULA SEXTA - VIGENCIA DO REGISTRO DE PRECOS
6.1 - O Registro de Pregos tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados da data de sua Publicacao;
6.2 - Referido prazo tera inicio e vencimento em dia de expediente, devendo nessa contagem excluir-se o primeiro e incluir-se o tltimo dia ttil;

6.3 — Os Contratos decorrentes do Sistema de Registro de Precos poderao ser alterados, observado o disposto no artigo 65 da Lei 8.666/93.

CLAUSULA SETIMA — DA VIGENCIA DO CONTRATO
7.1 — Conforme Minuta de Contrato, ANEXO IV do Edital de Pregdo Eletronico SRP 004/2023.

CLAUSULA OITAVA - DO PAGAMENTO
8.1 — Conforme Minuta de Contrato, ANEXO IV do Edital de Pregdo Eletronico SRP 004/2023.

CLAUSULA NONA - DAS CONDICOES DE FORNECIMENTO
9.1 - A entrega do objeto so estara caracterizada mediante solicitagao do pedido do material;

9.2 - O fornecedor ficara obrigado a atender todos os pedidos efetuados durante a vigéncia desta Ata, mesmo que a execugdo dos servigos deles decorrentes
estiver prevista para data posterior a do seu vencimento;

9.3 - Os materiais/servigos deverao ser entregues acompanhados da Nota Fiscal e/ou Fatura correspondente.

CLAUSULA DECIMA - DAS PENALIDADES
10.1 - Conforme Minuta de Contrato, ANEXO IV do Edital de Pregdo Eletronico SRP 004/2023.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DOS REAJUSTAMENTOS DE PRECOS

11.1 - Durante a vigéncia desta Ata de Registro de Precos, os precos registrados serdo fixos e irreajustaveis, exceto na hipdtese, devidamente comprovada, de
ocorréncia de situagdo prevista na alinea “d”, do inciso II, do art. 65 da Lei Federal n.° 8.666/93 e alteragdes, ou em caso de reduc@o dos pregos praticados no mercado;

11.2 - Comprovada a reducgdo dos pregos praticados no mercado nas mesmas condi¢des do registro, ou, definido o novo preco maximo a ser pago pela
Administragdo, o Proponente registrado sera convocado pelo DETRAN-RR para alteragdo, por aditamento, do prego da Ata;

11.3 — O novo prego somente sera valido apos sua publicagdo no Diario Oficial do Estado e, para efeito do pagamento de fornecimento porventura realizados
entre a data do pedido de adequagdo ¢ a data da publicacdo do novo prego, retroagira a data do pedido de adequagdo formulado pela CONTRATADA.

11.4 — O diferencial de prego entre a proposta inicial da CONTRATADA e a pesquisa de mercado efetuada na ocasido da abertura do certame, bem como
eventuais descontos concedidos pela CONTRATADA, serdo sempre mantidos, inclusive se houver prorrogagao de vigéncia da Ata de Registro de Pregos.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA E DO CONTRATANTE
12.1 - Conforme Minuta de Contrato, ANEXO IV do Edital de Pregdo Eletrénico SRP 004/2023.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO CANCELAMENTO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS.
13.1 - A Ata de Registro de Precos podera ser cancelada pela Administragdo:

Automaticamente:

- Por decurso de prazo de vigéncia;

- Quando ndo restarem fornecedores registrados.

13.2 - O Proponente terd o seu Registro de Pregos cancelado na Ata, por intermédio de processo administrativo especifico, assegurado o contraditorio e ampla

defesa:

A pedido, quando:

- Comprovar estar impossibilitado de cumprir as exigéncias da Ata, por ocorréncia de casos fortuitos ou de for¢a maior;

- O seu prego registrado se tornar, comprovadamente, inexequivel em fungéo da elevacao dos pregos de mercado dos insumos que compdem o custo dos
produtos;

- A solicitagdo dos fornecedores para cancelamento dos precos registrados devera ser formulada com a antecedéncia de 30 (trinta) dias, facultada a
Administragdo a aplica¢do das penalidades previstas na Clausula Nona, caso ndo aceitas as razdes do pedido;

Por iniciativa do DETRAN-RR, quando:
- Naio aceitar reduzir o prego registrado, na hipdtese deste se tornar superior aqueles praticados no mercado;

- Perder qualquer condigdo de habilitagdo ou qualificagdo técnica exigida no processo licitatorio;
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- Por razdes de interesse publico, devidamente motivado e justificado;
- Nao cumprir as obrigagdes decorrentes desta Ata de Registro de Pregos;
- Nao comparecer ou se recusar a retirar, no prazo estabelecido, os pedidos decorrentes desta Ata de Registro de Pregos;

- Caracterizada qualquer hipétese de inexecugdo total ou parcial das condigdes estabelecidas nesta Ata de Registro de Pregos ou nos pedidos dela
decorrentes;

13.3 - A comunicagdo do cancelamento do prego registrado, nos casos previstos no item nesta clausula, sera feita pessoalmente ou por correspondéncia com
aviso de recebimento, juntando-se o comprovante aos autos que deram origem ao Registro de Pregos;

13.4 - No caso de ser ignorado, incerto ou inacessivel o endereco do fornecedor, a comunicagdo sera feita por publicacdo no Diario Oficial do Estado de
Roraima, considerando-se cancelado o preco registrado apos 01 (um) dia da publicagéo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA AUTORIZACAO PARA AQUISICAO E EMISSAO DAS ORDENS DE SERVICO
14.1 — Os materiais objeto da presente Ata de Registro de Pregos serdo autorizadas, caso a caso, pelo DETRAN-RR;
14.2 - A emissdo das ordens de execugcdo, sua retificagdo ou cancelamento, total ou parcial, sera igualmente autorizada pelo 6rgdo requisitante;

14.3 - O prazo para assinatura do Contrato e/ou retirada da nota de empenho sera de até 02 (dois) dias uteis da data da comunicagao ao fornecedor.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS DISPOSICOES FINAIS

15.1 - As questdes decorrentes da utilizagdo da presente Ata que ndo possam ser dirimidas administrativamente, serdo processadas e julgadas na Justiga

Estadual, no Foro da Cidade de Boa Vista - RR, com exclusdo de qualquer outro por mais privilegiado que seja, salvo nos casos previstos no art. 102, inciso I, alinea “d”, da
Constitui¢do Federal.

XXX XXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX
Diretor Presidente DETRAN-RR Pregoeiro(a) CPL/DETRAN-RR

XXXX nome do representante XXXX
XXXX nome da empresa XXXX

il
;qu!"a @ Documento assinado eletronicamente por Nasser Nader Madeira Abdala, Pregoeiro, em 12/04/2023, as 11:18, conforme Art. 5°, XIII, "b", do Decreto N° 27.971-E/2019.
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