ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
MUNICIPIO DE XANGRI-LA

Gabinete do Prefeito

Contratacao de empresa para capacitacao de servidores

1 - Objeto: Contratagcdo de empresa especializada em Treinamento em
desenvolvimento profissional voltado ao atendimento ao publico (interno e externo)

para os servidores e estagiarios.

2 — Justificativa: A administragao publica precisa superar um desafio que é atender
com qualidade o contribuinte. Busca através desta contratagdo, capacitar todos os
servidores para uma gestao mais efetiva, possibilitando a entrega de um atendimento
de exceléncia, com empatia, atendimento humanizado, relacionamento profissional
com o contribuinte, transparéncia e confianga através da entrega das demandas
solicitadas. Sendo assim, buscamos engajar os profissionais e todos envolvidos no
processo de aperfeicoamento, para que possam estar bem informados e atualizados
acerca das novidades e tendéncias relacionadas ao atendimento ao
cliente/contribuinte. Que resultara numa entrega de demandas com eficiéncia e

qualidade.

3 — Detalhamento do Objeto:
3.1 — Descricao dos servigos a serem prestados: Treinamento em desenvolvimento
profissional na area de atendimento ao publico. Compreendendo os seguintes itens:
a Avaliar o atendimento atual através dos contatos de contribuintes e através de
cliente oculto.
b Analise da necessidade em relagao ao atendimento prestado atualmente.
¢ Analisar o ambiente apresentado ao contribuinte.
Analisar as principais demandas apresentadas pelos setores e resolugao
(comunicagéo interna entre os servidores).
e Verificar o que pode ser melhorado e solucionar a Comunicagao externa

(diretamente com o contribuinte).
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f Pesquisa de satisfagdo com os servidores (para verificar o que pode ser
melhorado e se existe problemas de relacionamento que impedem a
produtividade no ambiente de trabalho).

g Com a pesquisa de satisfacéo, avaliar o clima em geral;

h Analise de perfil comportamental com cada servidor;

i Treinamento com o time coletivo e individual referente (pessoalmente):

- Como se portar com o contribuinte, bem como chefia e autoridades
- Marketing pessoal / imagem profissional;

- Como se relacionar com o cliente (interno e externo);

- Ferramentas de persuasao;

- Comunicacao verbal e ndo verbal (Presencial e telefone);
- Comunicacéo escrita (e-mail/whatsApp);

- Comunicacéao escrita em processos online;

- Simpatia com o contribuinte;

- Gentileza;

- Empatia no trato com o contribuinte;

- Respeito a hierarquia;

- Postura adequada ao ambiente e servigo publico;

j Qualidade na entrega final do trabalho (interna e externamente);

k Orientacado sobre a responsabilidade de seu espaco e trabalho em geral;

| Estratégias conforme a necessidade de cada setor (se houver - referente a
produtividade - melhoria continua).

m Acompanhamento (desenvolvimento e progresso) dos servidores
(pessoalmente) acerca dos itens acima descritos, tanto individualmente quanto
coletivamente. Isso significa treinar e acompanhar individualmente cada
servidor, verificar o melhor perfil dentro do cargo que se encontra e obter
melhores resultados com o treinamento.

n Pesquisa de satisfagdo com o contribuinte de forma periddica, quanto ao

atendimento prestado pelos servidores.
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3.2 — Da Execugdo dos servigos prestados: Os servigos serao prestados de forma
PRESENCIAL na Prefeitura Municipal de Xangri-La/RS, local: Rua Rio Jacui, numero
854, bairro centro, CEP: 95588-000. Secretarias e setores a serem orientados pelo

Gabinete do Prefeito.

3.2 — Carga horaria: Os servicos serao executados de modo presencial, trés vezes na
semana, encontros de 2 horas cada. Totalizando 12 encontros e 24 horas trabalhadas
mensalmente. Os setores ao qual receberao a prestacio de servico, serdo previamente
orientados pelo Gabinete do Prefeito. O deslocamento da ministrante é por conta da

contratada, ndo tendo o municipio responsabilidade com o mesmo.

4 — Obrigacoes do CONTRATANTE:

4.1 — Incumbe ao CONTRATANTE:

a) Acompanhar a execugéao contratual através de fiscal do contrato;

b) Avisar previamente os secretarios/setores para a execug¢ao dos servigos a serem
prestados;

c) Acompanhar e fiscalizar a execugao do contrato;

d) Realizar o pagamento em parcelas correspondentes a cada etapa dos servigos

realizados pela Contratada.

5 — OBRIGAGOES DA CONTRATADA

5.1 - A contratada obriga-se a:

a) Elaborar o material didatico/pedagdgico necessario para a prestagao do servigo;

b) Fornecer o todo material necessario para realizagéo do treinamento e
acompanhamento dos servidores.

c) Pagar todas as despesas, impostos e obrigagdes sociais, tributarias e
previdenciarias do pessoal envolvido na prestagao do servigo

d) Juntamente com a fatura mensal, apresentar relatorio das atividades desenvolvidas
no periodo;

e) Atender as determinacgdes da fiscalizagdo do contrato;

f) Responsabilizar-se integralmente pela execugao dos servigos;
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g) Notificar o CONTRATANTE, por escrito, todas as ocorréncias que porventura
possam prejudicar ou embaracgar o perfeito desempenho das atividades dos servigos
contratados

h) Responsabilizar-se por todos e quaisquer danos e/ou prejuizos que vier a causar a
CONTRATANTE ou a terceiros, tendo como agente a CONTRATADA, na pessoa de
prepostos ou estranhos;

i) Atender, de forma imediata, as solicitagdes de substituigbes da méo de obra
qualificada, quando comprovadamente entendida inadequada para a prestacao dos
servigcos contratados;

j) Orientar seu empregado, quanto ao sigilo profissional que devera ser mantido com
relagao as informacgdes que venha a ter acesso;

k) Promover a execugao dos servigos no prazo, e condigdes propostas e contratadas,

sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE;

6 — Fiscalizagao: A fiscalizacao sera realizada pela fiscal do contrato.

7 - VIGENCIA DO CONTRATO: O contrato tera vigéncia de até 6 (seis) meses a partir

de sua assinatura.

Celso Bassani Barbosa
Prefeito Municipal



