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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017

EDSON HUMBERTO NESPOLO, Presidente da Autarquia Municipal de
Turismo GRAMADOTUR, no uso legal de suas atribuicdes, e em conformidade com as
Leis n.° 8.666 de 21 de junho de 1993 e demais alteragcdes e n°® 10.520/2002 de 17 de
julho de 2002, através da Area de Licitagbes e Contratos, torna publico, para o
conhecimento dos interessados, que as 09 horas do dia 03 de agosto de 2017, na sede
da Autarquia Municipal de Turismo Gramadotur, situada a Avenida Borges de Medeiros, n°
4.111, Gramado/RS, se reunirdo o pregoeiro € a equipe de apoio com a finalidade de
receber propostas e documentos de habilitacdo referente ao item 01 deste edital, e logo
em seguida dado abertura a sessdo de julgamento das propostas e documentagao
apresentadas, que serdo realizados de acordo com os procedimentos das referidas Leis,
dos Decretos Municipais n° 088/2003 de 02 de dezembro de 2003 e 129/2007 de 18 de
outubro de 2007, e no que couber a Lei complementar n° 123 de 14 de dezembro de 2006

e alteracdes, e demais regras deste edital.

1-DO OBJETO:

A presente licitagdo através da modalidade Pregéo tém por objeto a contratagcédo de
empresa especializada em servigos de Call Center para operagdo e gerenciamento de
uma central de atendimento que receba e processe ligagcdes telefbnicas e e-mails
referentes ao 32° Natal Luz de Gramado, no periodo de 15 de agosto de 2017 a 15 de
janeiro de 2018, em conformidade com as especificagdes descritas no Projeto Basico em
anexo, cujo processo e julgamento seréo realizados de acordo com os preceitos da supra

referida Lei.

2 - DO RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS:
Os documentos necessarios a habilitacdo e as propostas serdo recebidos pelo
Pregoeiro e Equipe de Apoio no dia, hora e local mencionados no predmbulo, em 02
(dois) envelopes distintos, fechados, nao transparentes e identificados, respectivamente,

como n® 1 e n° 2, para o que sugere-se a seguinte inscri¢ao:
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A

GRAMADOTUR

Pregao n.° 029/2017

Envelope n.° 01- PROPOSTA

NOME DA EMPRESA: ......cccceveeeeeccccnns

A

GRAMADOTUR

Pregéo n.° 029/2017 3
Envelope n.° 02- DOCUMENTACAO

3 - DAPROPOSTA:

3.1. O envelope n.° 01 devera conter a proposta com valor global para prestagcao dos

servigos, conforme modelo de proposta constante no Anexo 02 do presente edital,

Observacoes:

a) Propostas com valores superiores ao prego referencial de R$ 80.000,00

(oitenta mil reais), estardo automaticamente desclassificadas do certame

licitatorio;

b) Caso o licitante esteja enquadrado na condicdo de microempresa ou
empresa de pequeno porte e deseje fazer uso dos beneficios previstos
nos artigos 42 a 45 da Lei Complementar 123/2006 e suas alteracgées,
devera apresentar no envelope da proposta, declaragéo firmada por contador

e/ou sécio administrador da empresa, informando o enquadramento em tal

condigdo, com data de emissdo ndo superior a noventa dias;

¢) O prazo de validade da proposta € de 60 (sessenta) dias a contar da data

aprazada para sua entrega;

d) Quaisquer inser¢gbes que visem modificar, extinguir ou criar direitos, sem

previsdo no edital, serdo tidas como inexistentes, aproveitando-se a proposta

no que n&o for conflitante com o instrumento convocatorio;

e) Os precgos ja deverdo estar onerados dos impostos e deduzidos de eventuais

descontos ou vantagens, frete CIF.

4 - DA HABILITAGAO:

4.1. Para fins de habilitagdo nesta licitacdo, o licitante devera apresentar dentro do

Envelope n° 02, os seguintes documentos habilitatorios:

e Habilitagao juridica

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);
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b) Registro comercial, no caso de empresa individual, cépia do ato constitutivo,
estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de
sociedades comerciais, e, no caso de Sociedade Anénima ou Associagao Civil,
estatuto da empresa, acompanhada da ata de eleicdo dos atuais diretores. Para
empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, decreto de
autorizacdo e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo

orgao competente, quando a atividade assim o exigir;

e Regularidade fiscal
a) Certiddo Negativa de Débitos Relativos a Créditos Tributarios Federais e a
Divida Ativa da Uniéo;
b) Certiddo Negativa de Débitos junto a Fazenda Estadual;
c) Certiddo Negativa de Débitos junto ao municipio sede do licitante;
d) Certificado de Regularidade junto ao FGTS.

¢ Regularidade trabalhista
a) Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT);
b) Declaracdo de que nao esta descumprindo o disposto no Art. 7°, Inciso XXXIII

da Constituicdo Federal, assinada pelo representante legal do licitante.

¢ Qualificagao Economico-Financeira
a) Certiddo Negativa de Faléncias e concordatas emitida pelo Poder Judiciario da
sede do licitante, com data de emissao n&o superior a noventa dias.

4.2. Para as empresas ja cadastradas como fornecedoras da Gramadotur, ou para as que
efetuarem cadastro antecipado, a documentagédo exigida no item 4.1 deste edital
podera ser substituida pelo seu Certificado de Registro Cadastral, desde que seu
objeto social comporte o objeto licitado, e o registro cadastral, bem como suas
certidbes negativas de débito, estejam dentro do prazo de validade
4.2.1. Em nenhuma hipétese sera aceito Certificado de Registro Cadastral emitido

pela Prefeitura Municipal de Gramado ou por outro érgao publico.

4.3. O envelope de documentagcdo do licitante que nao for aberto, ficara em poder do
pregoeiro pelo prazo de vigéncia do servigo licitado ou entrega do bem adquirido,

devendo o licitante retira-lo, apds aquele periodo, no prazo de 05 (cinco) dias, sob
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pena de inutilizagdo do envelope.

4.4. Caso o vencedor do certame esteja enquadrado na condicdo de microempresa ou
empresa de pequeno porte, e tenha comprovado esta condicdo por meio da
declaracao constante no item “3.1”, “Observagoes”, “b”, sera assegurado o prazo
de 05 (cinco) dias uteis, contados a partir da data do julgamento da proposta,
prorrogaveis por mais (05) cinco dias, a critério da Administragdo, para regularizagéo
fiscal da documentacao.

4.5. Nao sera causa de inabilitacdo a mera irregularidade formal que nao afete o conteudo

e a idoneidade do documento ou impecga o seu entendimento.

5 - DAREPRESENTAGAO E DO CREDENCIAMENTO:

5.1. O licitante devera apresentar-se para credenciamento junto ao Pregoeiro, diretamente
ou através de seu representante que, devidamente identificado e credenciado por
meio legal, sera o unico admitido a intervir no procedimento licitatorio, no interesse do

representado.
5.2. O representante credenciado podera representar somente uma unica empresa.

5.3. A documentacao referente ao credenciamento devera ser apresentada FORA DOS
ENVELOPES.

5.4. A seguinte documentagao devera ser apresentada para o credenciamento:

a) Declaragao de Cumprimento de Requisitos de Habilitagao, conforme modelo

previsto no anexo 04 deste Edital.

b) Se dirigente, proprietario, sécio ou assemelhado da empresa proponente,
devera ser apresentada copia autenticada do respectivo Estatuto ou Contrato
Social em vigor, devidamente registrado. Em se tratando de sociedade comercial,
e, no caso de sociedade por agdes, acompanhado de documento de eleicdo de
seus administradores; no caso de sociedade civil, inscrigdo do ato constitutivo,
acompanhado de prova de diretoria em exercicio; no caso de empresa ou
sociedade estrangeira em funcionamento no Pais, decreto de autorizagéo, no qual
estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigagbes em

decorréncia de tal investidura e para pratica de todos os demais atos inerentes ao
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c) Se representante legal, devera apresentar, acompanhado do contrato social:

c.1.) Instrumento publico ou particular de procuragao, este com a firma do outorgante
devidamente reconhecida, em que conste 0 nome da empresa outorgante, bem
como de todas as pessoas com poderes para a outorga de procuragao, e,
também, o nome do outorgado, constando ainda, a indicagdo de amplos poderes
para dar lance(s) em licitacdo publica OU modelo de termo de credenciamento
(conforme anexo 03 deste edital) outorgados pelos representantes legais do
licitante, comprovando a existéncia dos necessarios poderes para formulagao de

propostas e para pratica de todos os demais atos inerentes ao certame.
c.2.) E obrigatdria a apresentacdo de documento de identificacdo com foto.

d) Se empresa individual, a Declaracado de Firma Individual, devidamente registrada

na Junta Comercial do Estado.

5.5. O licitante que preferir, podera entregar os envelopes referentes a licitagdo, junto ao
Departamento de Compras e Licitacbes da Gramadotur, com a antecedéncia que lhe
convier, durante o horario de expediente externo do Departamento de Compras, sem
prejuizo para a sua participagao, no entanto, se ndo comparecer a sessao do Pregao,
ou deixar de enviar representante com poderes para participar do processo, nao
podera alegar prejuizo por ndo |Ihe ser aberto a oportunidade de ofertar lances, nem

de recorrer das decisdes do pregoeiro.

5.6. Caso o contrato social ou o estatuto determinem que mais de uma pessoa deva
assinar o credenciamento para o representante da empresa, a falta de qualquer uma

delas invalida o documento para os fins deste procedimento licitatorio.

5.7. A apresentacdo do ato constitutivo, estatuto social ou contrato social devera ser feita
em copia autenticada, sob pena da retengdo do documento original, como condigao

para credenciamento.

5.7.1. Nao é necessaria a apresentacdo da documentacgao referida no item 5.7 dentro
do envelope de documentacdo, caso tenha sido apresentada no momento do

credenciamento.
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5.8. Para exercer os direitos de ofertar lances e/ou manifestar intengcdo de recorrer, é
obrigatéria a presenca do licitante ou de seu representante em todas as sessodes

publicas referentes a licitagéo.

6 - DO RECEBIMENTO DOS ENVELOPES:

6.1. No dia, hora e local mencionados no predmbulo deste Edital, na presenca dos
licitantes e demais pessoas presentes a Sessao Publica do Pregao, o Pregoeiro,
inicialmente, recebera os envelopes de n°s 01 — Proposta de Precos e 02 -
Documentos.

6.2. Uma vez encerrada a fase de credenciamento, ndo sera aceita a participacdo de

nenhum licitante retardatario.

7 - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS:

7.1. No julgamento das propostas sera adotado o critério de menor valor global, desde

que atendidas as especificagdes do edital;

7.2. Serao desclassificadas:

a) As propostas que nao atenderem as exigéncias contidas no objeto desta licitacéo;
as que contiverem opgdes de precos alternativos; as que forem omissas em pontos
essenciais, de modo a ensejar duvidas, ou que se oponham a qualquer dispositivo
legal vigente;

b) As propostas que apresentarem precos manifestamente inexequiveis;

c) As propostas dos licitantes que nao se fizerem presentes na fase competitiva do
certame e apresentarem precos 10% abaixo do valor constante no Termo de
Referéncia de preco do item cotado.

7.3. Verificada a conformidade das propostas com os requisitos estabelecidos neste
Edital, o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precgos até 10% (dez
por cento) superior aquela poderao fazer novos lances verbais e sucessivos, na forma
dos itens subsequentes, até a proclamacéao do vencedor.

7.4. Nao havendo, pelo menos 03 (trés) ofertas nas condi¢cdes definidas no subitem
anterior, poderdo os autores das melhores propostas, até o maximo de 03 (trés)
independente do seu valor, oferecer novos lances verbais e sucessivos, quaisquer

que sejam os precos oferecidos nas propostas escritas.
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7.5. No curso da sessdo, os autores das propostas que atenderem aos requisitos dos
itens anteriores serdao convidados, individualmente, a apresentarem novos lances
verbais e sucessivos, em valores distintos e decrescentes, a partir do autor da
proposta classificada de maior preco, até a proclamagao do vencedor.

7.6. Caso duas ou mais propostas iniciais apresentem precos iguais, sera realizado
sorteio publico para determinagao da ordem de oferta dos lances.

7.7. A oferta dos lances devera ser efetuada no momento em que for conferida a palavra
ao licitante.

7.8. Nao podera haver desisténcia dos lances ja ofertados, sujeitando-se o proponente
desistente as penalidades constantes no item 11 - Das Penalidades deste Edital.

7.9. A diferenca entre cada lance ndo podera ser inferior a R$ 500,00 (quinhentos

reais).

7.10. A desisténcia em apresentar lance verbal, quando convocado pelo Pregoeiro,

implicara a exclusao do licitante da etapa de lances verbais e na manutencédo do
ultimo preco apresentado pelo licitante, para efeito de ordenacao das propostas.

7.11. Caso nao se realize lance verbal, sera verificado a conformidade entre a proposta
escrita de menor prego unitario e o valor estimado para a contratagdo, podendo, o
Pregoeiro, negociar diretamente com o proponente para que seja obtido preco
melhor.

7.12. O encerramento da etapa competitiva dar-se-a quando, convocados pelo Pregoeiro,
os licitantes manifestarem seu desinteresse em apresentar novos lances.

7.13. Encerrada a sessao de lances, sera verificada a ocorréncia do empate ficto, previsto
no art. 44, § 2°, da Lei Complementar 123/2006, sendo assegurada, como critério de
desempate, preferéncia de contratagdo para as microempresas e as empresas de
pequeno porte que atenderem ao item 3.1, Observagoes, “b”, deste edital.

7.13.1 Entende-se como empate ficto aquelas situacbes em que as propostas
apresentadas pela microempresa e pela empresa de pequeno porte sejam
superiores em até 5% (cinco por cento) a proposta de menor valor.

7.14. Ocorrendo o empate, na forma do item anterior, proceder-se-a da seguinte forma:

a) A microempresa ou empresa de pequeno porte detentora da proposta de menor
valor sera convocada para apresentar, no prazo de 5 (cinco) minutos, nova

proposta, inferior aquela, até entdo, de menor preco, situacdo em que sera
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declarada vencedora do certame.

b) Se a microempresa ou a empresa de pequeno porte, convocada na forma da
alinea “a” deste item, ndo apresentar nova proposta, inferior a de menor preco,
sera facultada, pela ordem de classificagdo, as demais microempresas e
empresas de pequeno porte remanescentes, que se enquadrarem na hipotese
prevista no item 7.14 deste edital, a apresentacido de nova proposta, no prazo
previsto na alinea “a” deste item.

7.15. Se nenhuma microempresa ou empresa de pequeno porte, satisfazer as exigéncias
do item 7.13 deste edital, sera declarado vencedor do certame o licitante detentor da
proposta originariamente de menor valor.

7.16. O disposto nos itens 7.13 a 7.15, deste edital, ndo se aplica as hipéteses em que a
proposta de menor valor inicial tiver sido apresentada por microempresa ou empresa
de pequeno porte.

7.17. Sera vencedor o licitante que ofertar o0 menor valor global, sendo a adjudicacao
realizada apds encerrada a etapa competitiva de todos os itens.

7.18. Encerrada a etapa competitiva e ordenadas as ofertas o Pregoeiro verificara a
aceitabilidade da proposta, comparando-o com os valores consignados em Planilha
de Custos de mercado, decidindo, motivadamente, a respeito.

7.19. Se a oferta ndo for aceitavel ou se o proponente ndo atender as exigéncias
editalicias, o Pregoeiro examinara as ofertas subsequentes, na ordem de
classificagdo, até a apuragdo de uma proposta, sendo o respectivo proponente
declarado vencedor e a ele adjudicado o objeto deste edital.

7.20. A classificacdo dar-se-a pela ordem crescente de pregcos propostos e aceitaveis.
Sera declarado vencedor o licitante que apresentar a proposta de acordo com as
especificacdes deste edital, com o preco de mercado e ofertar o menor preco global.

7.21. Encerrada a etapa competitiva de todos os itens, o Pregoeiro e a Equipe de Apoio,
abrirdo o envelope de Documentagédo do licitante declarado vencedor, rubricando
todas as folhas e colhendo a rubrica dos licitantes presentes, considerando-se
automaticamente inabilitado aquele que deixar de apresentar qualquer dos
documentos exigidos para habilitacéo.

7.22. Verificada a conformidade dos documentos de habilitagdo apresentados pelo

licitante vencedor, o Pregoeiro lhe adjudicara o item declarado vencedor.
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7.23. Da sessao publica do Pregao sera lavrada ata circunstanciada, contendo, sem
prejuizo de outros, o registro dos licitantes credenciados, das propostas escritas e
verbais apresentadas, na ordem de classificacdo, da analise da documentacao
exigida para habilitacéo e dos recursos interpostos.

7.24. A Sessao Publica podera ser suspensa a qualquer tempo pelo pregoeiro, desde que
devidamente justificado e com prazo definido para o prosseguimento do processo.

7.25. Caso haja necessidade de adiamento da Sessao Publica, sera marcada nova data
para continuacao dos trabalhos, devendo ficar intimados, no mesmo ato, os licitantes

presentes.

8 - DO RECURSO, DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO:

8.1. Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, o licitante sera declarado
vencedor, sendo-lhe adjudicado o objeto do certame.

8.2. Em caso de desatendimento as exigéncias habilitatérias, o Pregoeiro inabilitara o
licitante e examinara as ofertas subsequentes e qualificagdo dos licitantes, na ordem
de classificagdo e, assim, sucessivamente, até a apuragdo de uma que atenda ao
edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor, ocasido em que o Pregoeiro
podera negociar diretamente com o proponente para que seja obtido preco melhor.

8.3. Apds a declaracao do vencedor, qualquer licitante podera manifestar imediata e
motivadamente a intengdo de recorrer, que sera imediatamente lavrada em ata,
quando lhe sera concedido o prazo de 3 (trés) dias uteis para a apresentagdo das
razdes do recurso, ficando os demais licitantes desde logo intimados para apresentar
contrarrazées em igual numero de dias, que comecgarao a correr do término do prazo
do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos autos.

8.4. Decorrido o prazo, sem a juntada do recurso pelo licitante que manifestou interesse
em recorrer, importara na decadéncia do direito de recorrer, e 0 prosseguimento
imediato do processo pelo Pregoeiro, adjudicando-se o objeto desta licitagcdo ao
licitante declarado vencedor e encaminhando o processo a Homologagdo do
Presidente da Autarquia.

8.5. As razbes e contrarrazdes do recurso deverdo ser encaminhadas, por escrito, ao

Pregoeiro, no enderegco mencionado no preambulo deste Edital.
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8.6. O recurso sera dirigido ao Presidente da Autarquia, por intermédio do pregoeiro, o
qual podera reconsiderar sua decisédo, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, ou, nesse
mesmo prazo, fazé-lo subir, devidamente motivado dos fatos e fundamentos legais
em parecer anexo ao recurso.

8.7. A falta de manifestagcdo imediata e motivada do licitante importara a decadéncia do

direito de recurso.

9 - DO RECEBIMENTO E DO FORNECIMENTO:

9.1. O licitante vencedor tera o prazo maximo de 03 (trés) dias para assinar o contrato,
sob pena da perda do direito objeto desta licitagdo, contados da data de convocagéao
publicada no site da Autarquia.

9.2. O licitante vencedor devera executar todos os servicos em conformidade com as
especificagdes do projeto basico em anexo ao Edital, o qual sera parte integrante do
termo contratual formulado.

9.3. O licitante vencedor é responsavel por todas as obrigagdes sociais de protegdo aos
seus profissionais, bem como todas as despesas necessarias para a execug¢ao dos
servigos, objeto do presente Edital, incluindo despesas com deslocamentos, estadia,
alimentagdo, salarios, encargos sociais, previdenciarios, comerciais, trabalhistas,
equipamentos de protecao individual e quaisquer outros que se fizerem necessarios
ao cumprimento das obrigacdes decorrentes da prestacdo dos servigos, isentando
integralmente a Gramadotur.

9.4. Caso a Autarquia seja acionada em decorréncia das obrigagdes do item 9.3, a
empresa que deu causa devera ressarcir a Administracdo se, por ventura, vier a ser
condenada ao pagamento de sentenca condenatoria.

9.5. O contrato a ser firmado com o licitante vencedor, tera vigéncia durante o exercicio
de 2017/2018, encerrando-se apds a execugao € o pagamento total dos servigos, o
qual posteriormente sera rescindido automaticamente sem que haja necessidade de

aviso, notificac&o judicial ou extrajudicial.

10 - DO PAGAMENTO:
10.1. O pagamento sera efetuado em 05 (cinco) parcelas, sendo devido o pagamento no

dia 20 (vinte) do més subsequente a prestagédo do servigo, mediante a apresentagéo
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da respectiva nota fiscal/fatura, devidamente quitada e aprovada pelo responsavel

pela fiscalizagao dos servicos.

10.2. A despesa com a aquisigao do servigo contratado, objeto do presente Edital, correra

11.1.

pelas seguintes dotagdes orgamentarias do exercicio de 2017:

Cédigo Reduzido: 85

Unidade: Gramadotur

Projeto atividade: 2.067 — Gestao, Implantacdo e Execucédo de Eventos — Natal Luz
Categoria econémica: 3.3.90.39.79.00.00.00.00 — Servigo de Apoio Administrativo,

Técnico e Operacional.

11 - DAS PENALIDADES:

O descumprimento total ou parcial das obrigagdes assumidas pelo licitante
vencedor, salvo justificativa aceita pela Gramadotur, resguardados os procedimentos
legais pertinentes, podera acarretar nas seguintes sangoes:

a) Deixar de apresentar a documentagao exigida no certame: suspensdo do direito
de licitar e contratar com a Administragdo pelo prazo de 2 anos e multa de 10%
sobre o valor estimado da contratagdo,

b) Manter comportamento inadequado durante o pregado. afastamento do certame e
suspenséo do direito de licitar e contratar com a Administragdo pelo prazo de 2
anos;

c) Deixar de manter a proposta (recusa injustificada para contratar): suspenséo do
direito de licitar e contratar com a Administracdo pelo prazo de 5 anos e multa de
10% sobre o valor estimado da contratagdo;

d) Executar o contrato com irregularidades, passiveis de correcdo durante a
execugao e sem prejuizo ao resultado: adverténcia;

e) Executar o contrato com atraso injustificado, até o limite de 03 (trés) dias, apds os
quais sera considerado como inexecugao contratual: multa diaria de 2% sobre o
valor atualizado do contrato;

f) Inexecucao parcial do contrato: suspenséo do direito de licitar e contratar com a
Administragdo pelo prazo de 3 anos e multa de 10% sobre o valor correspondente
ao montante ndo adimplido do contrato;

g) Inexecugao total do contrato: suspensdo do direito de licitar e contratar com a
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Administragdo pelo prazo de 5 anos e multa de 20% sobre o valor atualizado do
contrato;

h) Causar prejuizo material resultante diretamente de execugdo contratual:
declaracdo de inidoneidade cumulada com a suspensdo do direito de licitar e
contratar com a Administragcdo Publica pelo prazo de 5 anos e multa de 20%
sobre o valor atualizado do contrato.

A aplicagcdo das sancgdes previstas neste edital ndo exclui a possibilidade da
aplicacao de outras, previstas na Lei Federal n.° 10.520/02 e na Lei Federal n.°
8.666/93, inclusive a responsabilizacado do licitante vencedor por eventuais perdas e
danos causados a Autarquia.
A multa devera ser recolhida diretamente a Gramadotur, segundo procedimentos da
Tesouraria, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, a contar da data de
recebimento da notificagdo enviada pela Autarquia Municipal de Turismo
Gramadotur.
As multas e outras sancdes aplicadas s6 poderao ser relevadas motivadamente e
por conveniéncia administrativa, mediante ato do Presidente da Autarquia,
devidamente justificado.
Ao licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, deixar de
entregar a documentagdo exigida ou apresenta-la falsa ou adulterada; ensejar o
retardamento da execugéo do objeto desta licitagdo; ndo mantiver a proposta, falhar
ou fraudar a execucdo do pedido; comportar-se de modo inidéneo; ou cometer
fraude fiscal, ficara impedida de licitar e contratar com a Autarquia e sera
descredenciada do Cadastro de Fornecedores deste Orgdo, caso ja seja
credenciada, pelo periodo de até 02 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas
neste edital, no contrato e nas demais cominacgdes legais.

As sancgbes aqui previstas sdo independentes entre si podendo ser aplicadas

isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

Em qualquer hipotese e aplicagcdo de sangdes sera assegurado ao licitante vencedor

o contraditorio e a ampla defesa.

12 - DAS DISPOSIGOES GERAIS:

Qualquer informacao ou duvida de ordem técnica, bem como aquelas decorrentes
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de interpretacdo do Edital, deverao ser solicitadas por escrito, a GRAMADOTUR,

junto ao Departamento de Licitagdes, sito na Av. Borges de Medeiros, n° 4111,

Gramado/RS, ou pelo telefone 54-3286-2002, no horario compreendido entre as

10:00 e 11:30 horas e 13:30 e 17:30 horas, preferencialmente, com antecedéncia

minima de 03 (trés) dias da data marcada para recebimento dos envelopes.

12.2. Os questionamentos recebidos e as respectivas respostas com relagao ao presente
Pregdo encontrar-se-do a disposi¢cao de todos os interessados na Gramadotur, no
Departamento de Compras.

12.3. Ocorrendo a decretacédo de feriado ou qualquer fato superveniente que impecga a
realizagdo do certame na data marcada, todas as datas constantes deste Edital
serdo transferidas, automaticamente, para o primeiro dia util ou de expediente
normal subsequente aos ora fixados.

12.4. Para agilizagcao dos trabalhos, solicita-se que os licitantes fagam constar em sua
documentacao o endereco, telefone e e-mail.

12.5. Todos os documentos exigidos no presente instrumento convocatorio deverdo ser
apresentados em copia autenticada, por tabelido ou por servidor desta Autarquia, ou,
ainda, publicacdo em 6rgao da imprensa oficial. As cépias extraidas da internet dos
documentos de habilitacdo serao tidas como originais apos terem a autenticidade de
seus dados e certificagao digital conferidos pela Administracéo.

12.5.1. A autenticacdo de documentos realizada por servidor desta Autarquia para
participagcao neste certame, devera ser realizada até um dia antes da abertura
da sessao.

12.6. O proponente que vier a ser contratado ficara obrigado a aceitar, nas mesmas
condicbes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios,
por conveniéncia da GRAMADOTUR, dentro do limite permitido pelo artigo 65, § 1°,
da Lei Federal n® 8666/93, sobre o valor inicial contratado.

12.6. ApGs a apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

12.7. A GRAMADOTUR podera revogar a licitagdo por interesse publico, bem como
anula-la por ilegalidade, em despacho fundamentado, sem a obrigacdo de indenizar
(art. 49 da Lei Federal n° 8.666/93).

12.8. Em nenhuma hipotese sera concedido prazo para apresentagdo da documentacao
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exigida e nao apresentada na reuniao de recebimento.

12.9. Fica eleito, de comum acordo entre as partes, o Foro da Comarca de Gramado/RS,
para dirimir quaisquer litigios oriundos da licitagdo e do contrato decorrente, com
expressa renuncia a outro qualquer, por mais privilegiado que seja.

12.10. O presente Edital podera ser acessado na internet, no site www.gramadotur.net.br

12.11. Sdo anexos deste Edital:
Anexo 01 — Minuta do contrato;
Anexo 02 — Modelo de Proposta,;
Anexo 03 — Modelo de Termo de Credenciamento;
Anexo 04 — Declaracdo de Cumprimento de Requisitos de Habilitacdo

Anexo 05 — Projeto basico.

Gramado/RS, 21 de julho de 2017.

EDSON HUMBERTO NESPOLO

Presidente
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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017
ANEXO 01

MINUTA DO CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGCOS PARA A AUTARQUIA
MUNICIPAL DE TURISMO GRAMADOTUR

Pelo presente instrumento, a AUTARQUIA MUNICIPAL DE TURISMO
GRAMADOTUR, pessoa juridica de direito publico interno, com sede na Av. Borges de
Medeiros n° 4.111, inscrita no CNPJ/MF sob n.° 18.137.082/0001-86, representado por
seu PRESIDENTE, Sr. Edson Humberto Néspolo, e por seu DIRETOR
ADMINISTRATIVO E FINANCEIRO, Sr. ALFREDO ANTONIO GALAFASSI, neste ato

denominada CONTRATANTE, e , Inscrita no CNPJ/MF sob n.°
, com sede na , n.° , cidade de ,
CEP: , heste ato representada pelo Sr. (a), doravante denominada

CONTRATADA, tendo em vista a homologacdo do Pregao n.° 029/2017, e de
conformidade com a Lei n.° 8.666/93 e alteracdes posteriores, firmam o presente contrato

mediante o estabelecimento das seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA - O presente contrato tem como objeto a contratacdo de empresa
especializada em servigos de Call Center para operagéo e gerenciamento de uma central
de atendimento que receba e processe ligagdes telefénicas e e -mails referentes ao 32°
Natal Luz de Gramado, no periodo de 15 de agosto de 2017 a 15 de janeiro de 2018, em
conformidade com as especificagbes descritas no projeto basico em anexo ao Edital.

Paragrafo Unico: E parte integrante deste termo contratual o projeto basico, bem como

todas as descrigoes e especificagdes nele contidas.

CLAUSULA SEGUNDA - A CONTRATANTE pagara & CONTRATADA o valor global de
R$ ___ (reais), para prestacdo dos servigcos objeto deste termo contratual, o qual sera
pago em 05 (cinco) parcelas, sendo devido o pagamento no dia 20 (vinte) do més
subsequente a prestacao do servigo.

§ 1° Os pagamentos ocorrerdo mediante a entrega da respectiva nota fiscal, a qual devera

ser entregue no prazo de 10 (dez) dias anteriores a data de vencimento, para que o
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pagamento ocorra na data programada, devidamente quitada e assinada pelo servidor
responsavel pela fiscalizagao dos servicos.

§ 2° Todos os pagamentos de notas fiscais ocorrerdo 10 (dez) dias apos sua
apresentacao, obedecendo a ordem cronoldgica de entrega.

§ 3° A nota fiscal/fatura emitida pelo fornecedor devera conter, em local de facil
visualizacdo, a indicacédo do n.° do Edital de Licitagdo e da Nota de Empenho, a fim de se
acelerar o tramite de liberagdo do documento fiscal para pagamento.

§ 4° Na fatura/nota fiscal deverao estar destacados os valores relativos ao IR, INSS (nos
termos da Lei Previdenciaria) e ao ISSQN, caso ocorra o fato gerador destes ou outros
impostos, sob pena de retengao dos valores no ato do pagamento.

§ 5° Fica expressamente estabelecido que no prego acima estéo incluidos todos os custos
diretos e indiretos requeridos para a execugao do objeto especificado na clausula primeira
deste instrumento, constituindo-se na unica remuneragao devida.

§ 6° A Autarquia podera solicitar a qualquer tempo as certiddes negativas atualizadas, a
fim de verificar a regularidade fiscal da CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - Os servicos deverdo ser executados em conformidade com as
especificagdes constantes no projeto basico em anexo ao Edital, o qual também faz parte

do presente termo, dentro dos prazos, locais e cargas horarias estipuladas.

CLAUSULA QUARTA - A CONTRATADA sera responsavel por todas as obrigacdes
sociais de protecao aos seus profissionais, bem como todas as despesas necessarias
para a execugdo dos servigos, objeto do presente Edital, incluindo despesas com
deslocamentos, estadia, alimentacdo, salarios, encargos sociais, previdenciarios,
comerciais, trabalhistas, equipamentos de protecao individual e quaisquer outros que se
fizerem necessarios ao cumprimento das obrigagdes decorrentes da prestagao dos
servigos, isentando integralmente a Gramadotur.

Paragrafo unico: Sao de responsabilidade da CONTRATADA eventuais danos causados
diretamente a Gramadotur ou a terceiros, decorrentes de sua culpa, dolo ou ineficiéncia
na execucao dos servigos contratados, sendo vedado a empresa o chamamento ao

processo ou a denunciacao a lide da Autarquia.
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CLAUSULA QUINTA: Os valores dos itens adjudicados s6 podero ser revistos mediante
solicitacdo da contratada com vistas a manutencéo do equilibrio econémico-financeiro da
avencga, na forma do art. 65, Il “d” da Lei 8.666/93, e suas alteracdes.

Paragrafo Unico: Eventuais solicitagdes deverdo fazer-se acompanhar de comprovagao
da superveniéncia do fato imprevisivel ou previsivel, porém de consequéncias
incalculaveis, bem como de demonstragdo analitica de seu impacto nos custos dos

materiais.

CLAUSULA SEXTA: O descumprimento total ou parcial das obrigacdes assumidas pelo
licitante vencedor, salvo justificativa aceita pela GRAMADOTUR, resguardados os
procedimentos legais pertinentes, podera acarretar nas seguintes sangoes:

a) Deixar de manter a proposta (recusa injustificada para contratar): suspensao do direito
de licitar e contratar com a Administracao pelo prazo de 5 anos e multa de 10% sobre
o valor estimado da contratagao;

b) Executar o contrato com irregularidades, passiveis de corre¢do durante a execugéao e
sem prejuizo ao resultado: adverténcia;

c) Executar o contrato com atraso injustificado, até o limite de 03 (trés) dias, apds os
quais sera considerado como inexecugao contratual: multa diaria de 2% sobre o valor
atualizado do contrato;

d) Inexecugdo parcial do contrato: suspensédo do direito de licitar e contratar com a
Administragcédo pelo prazo de 3 anos e multa de 10% sobre o valor correspondente ao
montante n&o adimplido do contrato;

e) Inexecucdo total do contrato: suspensdo do direito de licitar e contratar com a
Administragdo pelo prazo de 5 anos e multa de 20% sobre o valor atualizado do
contrato;

f) Causar prejuizo material resultante diretamente de execugao contratual: declaragcéao
de inidoneidade cumulada com a suspensao do direito de licitar e contratar com a
Administracdo Publica pelo prazo de 5 anos e multa de 20% sobre o valor atualizado
do contrato.

§ 1° A aplicagdo das sangdes previstas neste termo nao exclui a possibilidade da

aplicacao de outras, previstas na Lei Federal n.° 10.520/02 e na Lei Federal n.° 8.666/93,

inclusive a responsabilizagdo do licitante vencedor por eventuais perdas e danos
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causados a Autarquia.

§ 2° A multa devera ser recolhida diretamente a Gramadotur, segundo procedimentos da
Tesouraria, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, a contar da data de recebimento
da notificacdo enviada pela Autarquia Municipal de Turismo Gramadotur.

§ 3° As multas e outras sangdes aplicadas sé poderao ser relevadas motivadamente e por
conveniéncia administrativa, mediante ato do Presidente da Autarquia, devidamente
justificado.

§ 4° Ao licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, deixar de
entregar a documentacdo exigida ou apresenta-la falsa ou adulterada; ensejar o
retardamento da execugao do objeto desta licitacdo; ndo mantiver a proposta, falhar ou
fraudar a execucgao do pedido; comportar-se de modo inidéneo; ou cometer fraude fiscal,
ficara impedida de licitar e contratar com a Autarquia e sera descredenciada do Cadastro
de Fornecedores deste 6rgao, caso ja seja credenciada, pelo periodo de até 02 (dois)
anos, sem prejuizo das multas previstas neste edital, no contrato e nas demais
cominagoes legais.

§ 5° As sangbes previstas nesta clausula sdo independentes entre si podendo ser
aplicadas isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

§ 6° Em qualquer hipotese e aplicagdo de sancgdes sera assegurado ao licitante vencedor

o contraditorio e a ampla defesa.

CLAUSULA SETIMA — A despesa com a execucdo do presente contrato, esta prevista
nas seguintes dotagcdes orgcamentarias do exercicio de 2017:

Cédigo Reduzido: 85

Unidade: Gramadotur

Projeto atividade: 2.067 — Gestao, Implantacao e Execucao de Eventos — Natal Luz
Categoria econdmica: 3.3.90.39.79.00.00.00.00 — Servico de Apoio Administrativo,

Técnico e Operacional.

CLAUSULA OITAVA - O presente instrumento tera vigéncia durante o exercicio de
2017/2018, encerrando-se apdés a execugao e o pagamento total dos servigos, o qual
posteriormente sera rescindido automaticamente sem que haja necessidade de aviso,

notificacdo judicial ou extrajudicial.
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CLAUSULA NONA - Cabera rescisdo do presente instrumento, sem que assista direito &
contratada indenizacdo de qualquer espécie quando:

I - Nao cumprir as obrigacbes assumidas no presente instrumento, tendo a parte
inadimplente o prazo de 5 (cinco) dias para alegar o que entender de direito;

Il - A parte contratada transferir o presente contrato a terceiros, no todo ou em parte, sem
prévia e expressa autorizagao do contratante;

lll - Ocorrendo qualquer uma das hipoteses previstas nos artigos 77 a 80 da Lei n.°
8.666/93;

IV - Quando decorrido o prazo de vigéncia do presente contrato.

CLAUSULA DECIMA - Os responsaveis pela execucdo deste Contrato: Pela contratante

serao designados por portaria desta Autarquia, pela contratada o Sr. (a)

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - O presente contrato esta vinculado ao Edital de

Pregao n° 029/2017 e a Lei n.° 8.666/93 e suas alteragées, mesmo nos casos OMissos.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - Fica eleito o foro da comarca de Gramado/RS, como
competente para solucionar eventuais pendéncias decorrentes do presente contrato, com

renuncia a qualquer outro por mais privilegiado que seja ou venha a ser.

E por estarem assim ajustados, assinam o presente instrumento em 04 (quatro)
vias de igual teor e forma, para um sé efeito e declaram conhecer todas as clausulas

contratadas.

Gramado/RS, __ de de 2017.

EDSON HUMBERTO NESPOLO
Presidente

Contratante
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ALFREDO ANTONIO GALAFASSI

Diretor Administrativo e Financeiro

Contratada
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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017
ANEXO 02

MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

A

Gramadotur

Av. Borges de Medeiros, 4111 — Gramado -RS
REFERENTE: PREGAO PRESENCIAL N° 029/2017

DESCRICAO DO OBJETO:

(nome da empresa), CNPJ-MF n.° | sediada ___ (endereco
completo) _ , telefone (xx) Xxxxx-xxxX, email: XXXXXXXXXXX@XXXxXx.com.br, tendo
examinado o presente Edital, vem apresentar a proposta para execugao dos servigos nele
referidos, no valor global de R$...(...).

Outrossim, declara que:

a) esta proposta compreende todas as despesas com mé&o-de-obra (inclusive leis
sociais) materiais, transportes, equipamentos de protecao individual, seguros, impostos e
demais encargos necessarios a perfeita execugéo dos servigos;

b) concordamos em manter a validade desta proposta por um periodo de 60
(sessenta) dias;

C) que os servicos serao executados em conformidade com as especificacbes
constantes no projeto basico anexo ao Edital de abertura do presente processo.

Até que o contrato seja assinado, esta proposta constituira um compromisso de
nossa parte, observadas as condi¢des do Edital.

____ (localidade) , em de de

(assinatura)
(nome por extenso)
(cargo)
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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017

ANEXO 03
MODELO DE TERMO DE CREDENCIAMENTO

Através do presente, credenciamos o(a) Sr.(a) , portador(a) da cédula
de identidade n° e do CPF n° , a participar da licitacéo
instaurada pela Gramadotur com o objeto de , ha
modalidade de Pregao sob o n® 029/2017, na qualidade de REPRESENTANTE LEGAL,

outorgando-lhe plenos poderes para pronunciar-se em nome da empresa

, CNPJ n° , bem como formular

propostas e praticar todos os demais atos inerentes ao certame.

Local e data.
Assinatura do(s) dirigente(s) da empresa
(firma reconhecida)
Nome do dirigente da empresa
Obs.: 1. Caso o contrato social ou o estatuto determinem que mais de

uma pessoa deva assinar o credenciamento, a falta de qualquer uma delas invalida o
documento para os fins deste procedimento licitatorio.

2. Este credenciamento devera vir acompanhado,
obrigatoriamente, da Copia autenticada do Contrato Social da Empresa, em vigor,

devidamente registrado.
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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017

ANEXO 04

MODELO DE DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DE REQUISITOS DE HABILITACAO

A
Autarquia Municipal de Turismo Gramadotur

Edital de Pregao n.° 029/2017

A Empresa (Raz&o Social do Licitante), através da presente, declara para fins do disposto
no inciso VIl do art. 4° da Lei n.° 10.520, de 17 de julho de 2002, que cumpre plenamente

os requisitos de habilitacao referentes a licitagdo em epigrafe.

E por ser verdade, assina a presente declaragao sob as penas da lei.

, em de de 20 .

(Nome, Cargo e Assinatura do Representante Legal)
(Dados da Declarante)

(Raz&o Social da empresa licitante)
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EDITAL DE PREGAO N.° 029/2017

ANEXO 05
1 OBJETO:
1.1 O presente Projeto Basico consiste na contratacdo de empresa especializada em
servicos de Call Center para operacdo e gerenciamento de uma central de
atendimento que receba e processe ligacdes telefénicas e e-mails referentes ao 32°

Natal Luz de Gramado, no periodo de 15 de agosto de 2017 a 15 de janeiro de 2018.

2 JUSTIFICATIVA:

2.1 A Gramadotur Autarquia Municipal de Turismo é responsavel por realizar o Natal Luz
de Gramado, evento que ocorrera na proxima edicdo entre 26 de outubro de 2017 a
14 de janeiro de 2018. O evento movimenta a cidade, trazendo a ela grande
quantidade de visitantes, que tém inumeros questionamentos relacionadas aos
espetaculos realizados pela Autarquia. O modo de sanar as duvidas € realizado em
sua maioria por meio de contato telefénico ou via e-mail da Gramadotur, sendo a
quantidade desses contatos cresce conforme a temporada de realizacao do evento se
aproxima. Considerando que a Autarquia nao comporta receber tantas ligagdes, pois
nao possui equipamento nem pessoal em numero confortavel para atender e
responder de maneira eficaz, a Gramadotur necessita contratar uma empresa de Call
Center, que cumpra estes servigos. As vantagens na contratacdo de uma empresa
que trabalhe neste segmento, dando voz a Autarquia, como velocidade e melhora no

atendimento, impulsiona as vendas de ingressos e passa credibilidade para o cliente.

3 DESCRIGAO DOS SERVIGOS:

3.1 Desenvolver relatérios quinzenais, em meios digitais, sobre a quantidade de
chamadas atendidas e de chamadas perdidas, informando sobre a primeira também a
quantidade de transferéncias, a duragcdo média delas, o somatdrio total das chamadas
e o tempo de espera médio; relatérios classificando as ligagdes por assunto e outros
relacionados ao nivel de servigo, apresentando o tempo de duragdao das chamadas e
a porcentagem que esta dentro do tempo considerado razoavel. Desenvolver também

auditorias, apresentando a qualidade da ligagdo e a qualidade do atendimento. As
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informacdes que devem ser expostas nos relatérios estdo sujeitas a alteracdo de
acordo com a necessidade da Gramadotur;

3.2 Desenvolver relatérios quinzenais, em meios digitais, sobre o servigo de atendimento
via e-mail, informando a quantidade de e-mails respondidos, classificando os e-mails
por assunto, informando quantos e-mails foram trocados com cada remetente e
outros, sendo as informacgdes dos relatérios sujeitas a alteragdo, de acordo com a
necessidade da Gramadotur;

3.3 Prestar servicos de telemarketing receptivo e também ativo - quando necessario -
incluindo planejamento, controle e gestdo de operacédo e qualidade de atendimento,
manutencao e suporte;

3.4 Realizar gravagao dos atendimentos, organizando por data e hora de chamadas
atendidas e realizadas, disponibilizando, quando solicitado, o material para
Gramadotur;

3.5 Realizar implementacédo, a qual consiste em: adaptacdo da estrutura de software,
hardware; adaptagcdo da plataforma tecnolégica para a nova operacdo; horas de
treinamento; geracdo dos scripts de respostas; adaptagado do telecontrol; criacédo do

manual de gestao do processo e outros.

4 OBRIGAGOES DA CONTRATANTE:

4.1 Fornecer a Contratada todas as informacdes necessarias para o desenvolvimento do
bom atendimento, esclarecendo eventuais duvidas e repassando novos dados que
interfiram na prestacao do servicgo;

4.2 Repassar os dados sempre que solicitados para a Contratada;

4.3 Repassar e-mail utilizado para responder questdes referentes ao 32° Natal Luz de
Gramado e prestar servico de suporte para realizagao da transferéncia do e-mail para
a sede da empresa Contratada;

4.4 Responsabilizar-se em deslocar um representante da Autarquia a cidade sede da
empresa contratada para fazer o primeiro treinamento dos atendentes, repassando
informacdes relacionadas ao evento;

4.5 Acompanhar a qualidade dos servigos prestados;

4.6 Fornecer texto para audio que devera ser utilizado em momentos de espera e outros

que forem considerados adequados;
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5 OBRIGAGOES DA CONTRATADA:

5.1 Comunicar por escrito e verbalmente, a Gramadotur, todo acontecimento entendido
como irregular e que possa apresentar risco para a Gramadotur e o evento Natal Luz;

5.2 Responsabilizar-se por eventuais danos causados diretamente a Gramadotur ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucéo do contrato;

5.3 Emitir Nota Fiscal dos servicos prestados, efetuando os devidos recolhimentos
tributais exigidos;

5.4 Fornecer equipamentos necessarios para o atendimento e execugao do servico, tais
como equipamentos de telefonia e informatica, microcomputadores, softwares
basicos, linhas de telefone, internet e outros que julgue necessarios para o bom
andamento do servigo contratado, sendo um microcomputador e um telefone pra cada
atendente responsavel pelo atendimento e um de cada para o supervisor desta
equipe; bem como disponibilizacdo e manutencao da infraestrutura predial e material
permanente, estagdes de trabalho, mobiliario, links de comunicagdo e servidores,
painéis eletrbnicos, material de expediente e outros que forem considerados
necessarios pela Contratada;

5.5 A Contratada devera dispor de:

5.5.1 04 (quatro) postos de atendimento a partir de 15 de agosto de 2017 a 26 de

outubro de 2017 para atender de segunda a sexta;

5.5.1.1 O horario de atendimento de segunda a sexta sera das 10h as 20h, sem pausa

ao meio dia, para prestar servicos de atendimento para a Gramadotur por
telefonia e por e-mail, esclarecendo duvidas a respeito do Natal Luz de
Gramado;

5.5.2 04 (quatro) postos de atendimento a partir de 27 de outubro de 2017 a 14 de

janeiro de 2018 para atender de segunda a domingo;
5.5.2.1 O horario de atendimento de segunda a domingo sera das 10h as 22h, sem
pausa ao meio dia, para prestar servicos de atendimento para a Gramadotur
por telefonia e por e-mail, esclarecendo duvidas a respeito do Natal Luz de
Gramado;

5.5.3 A quantidade de postos de atendimento e seus horarios podem ser alterados

conforme necessidade da Gramadotur para melhor atendimento aos clientes;
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5.5.6

5.5.7

5.5.8

5.5.9
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A Contratada devera dispor da equipe de trabalho que prestara servicos a
Gramadotur em local e data previamente estipulados pela contratante, com a
finalidade de receber treinamento especifico.

Dispor de tecnologia de informacdo de automatizacdo dos processos, com
capacidade de suportar grandes volumes de ligagdes simultaneamente, de forma a
atender, manter o registro e redireciona-las, quando necessario, para outro
atendente;

Dispor de acesso a Internet com boa capacidade para realizar atendimento via e-
mail (que sera repassado para a Contratada);

Como atendimento sera receptivo e nado exclusivo, a empresa devera possuir um
sistema de direcionamento de ligagdes para um grupo de operadores em especial,
que estara a servico da Gramadotur, sendo necessario ao menos um numero
telefébnico especifico para recebimento exclusivo deste servigo, que sera divulgado
na imprensa e nos sites do evento;

Manter profissionais com perfil adequado ao cargo de atendimento e superviséo,
devidamente capacitados e treinados, nao impondo restricdo quanto a sexo, raca,
idade, religido, a necessidades especiais, assegurando a referéncia pessoal e
profissional,

Disponibilizar recursos em quantidade suficiente para atendimento da demanda
durante todos os dias e horarios estabelecidos, assegurando a qualificagédo
profissional e o bom atendimento ja que os atendentes passardo a representar

também a Gramadotur, influenciando na imagem da empresa;

5.5.10 Substituir de imediato, sem qualquer prejuizo as atividades, qualquer dos seus

empregados com desempenho insatisfatério ou que n&do atendam a qualificagéo

desejavel,

5.5.11 Disponibilizar mensagem predefinida juntamente com a Gramadotur para os

horarios em que o servigo ndo estiver em funcionamento, assim como mensagem
para espera antes da ligagao ser atendida, divulgando o evento, e mensagem para

quando todos atendentes estiverem ocupados;

5.5.12Ter a possibilidade de colocar a chamada em espera, quando houver necessidade

de efetuar algum tipo de consulta com o supervisor ou com a Gramadotur;
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5.5.13 Responsabilizar-se pelas despesas relacionadas a salarios, encargos sociais,
previdenciarios, trabalhistas, fiscais, administrativos, vales-refeicdo, vales-
transporte, sendo incluida a contratacdo e demissdo de seu empregado,
observando o piso salarial referente a categoria;

5.5.14Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos pela
Gramadotur, com observancia as normas, legislagdo e as recomendacdes aceitas
pela boa técnica, como a capacidade de os atendentes se comunicarem e
expressarem corretamente na linguagem falada e escrita;

5.5.15 Possuir atendimento eficaz e rapido a fim de melhorar o tempo de atendimento e o
relacionamento com os clientes;

5.5.16 Disponibilizar, sempre que solicitada, a gravagao dos atendimentos realizados pela
Contratada;

5.5.17 Encaminhar para a Gramadotur, até o dia 05 do més consecutivo, relatérios
contendo os tépicos definidos ou solicitados;

5.5.18 Quando o contato recebido por e-mail ou telefonia for relacionado a outros
assuntos, os atendentes da Contratada deverdo encaminhar o contato para a
Gramadotur, para contatar por meio do telefone (54) 3286-2002 ou pelo e-mail
gramadotur@gramadotur.net.br.

5.5.19 A Contratada devera se responsabilizar por todos os custos para manter contato
direto com a empresa contratada para administragdo das vendas de ingresso,
sendo possivel a transferéncia de ligagdes dos clientes entre Call Center e
Atendimento de Vendas, facilitando, assim, o relacionamento e o atendimento ao

cliente.

6 DAS ETAPAS DOS SERVICOS:

6.1 A prestacido de servigos iniciara em 15 de agosto de 2017 encerrando-se em 14 de
janeiro de 2018.

6.2 O responsavel pela fiscalizagdo do servico sera designado por portaria desta

Autarquia.

Responsavel pela elaboragcao deste Projeto Basico: Marcelo Camargo dos Santos



