PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

TERMO DE CONTRATO N° Q 2 0 /16

Processo Administrativo n® 15/10/61471

Interessado: Secretaria Municipal de Chefia de Gabinete do Prefeito
Modalidade: Contratacdo Direta n® 04/16

Fundamento Legal: artigo 24, inciso VIII, da Lei Federal n® 8666/93

O MUNICIPIO DE CAMPINAs; devidamente representado, doravante denominado
CONTRATANTE, e a empresa INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A. — IMA,
sociedade de economia mista constituida nos termos da Lei Municipal n°  4.635, de 9 de julho de
1976, inscrita no- CNPJ 'sob no- 48.197. 859/0001-69, por seu representante legal, doravante
denominada CONTRATADA com o objetivo de agilizar e expandir os servicos do Municipio de
Campinas, celebram o presente Contrato, em conformidade com-o Processo administrativo em
epigrafe, com dispensa de licitagdo e fundamentagdo Iegal noart. 24, inciso. VI, da Lei n°

8.666/93; mediante as clausulas e condu;oes segumtes
PRIMEIRA OBJETO

1.1. Constitui objeto deste contrato a contratacdo de servico de posicoes de atendimento,
incluindo recepcdo, atendimento multicanal diferenciado (presencial, telefonico receptivo e ativo,
via Internet, e-mail, chat, fax) prestado a popuylagéo em geral, através de PAs, referentes a
recepcao, mformagoes, esclarecnmentos, operagoes administrativas, redamagoes e solicitagdes de
servigos aos orgdos da Admlmstragao PUblica dlreta e indireta, assim como preparagao, digitacdo,
conferéncia e devo!uc;ao de documentos impressos para atuahzagao de mformac;oes nos sistemas

da PMC conforme clausulas éstabelecidas-no Anexo I
SEGUNDA — NAO EXCLUSIVIDADE

2.1. O presente contrato ndo estabelece relacdo de exclusividade de prestacdo de servigos dos
servigos definidos no presente termo com a CONTRATADA, podendo a CONTRATANTE a qualquer
momento durante a vigéncia deste contrato contratar outras empresas para prestar qualguer

servico objeto do presente contrato.

TERCEIRA — PROCEDIMENTO PARA SOLICITAGAO DE SERVICOS

A
/

3.1. Os procedimentos para solicitacdo de prestagdo dos servigos descritos no Anexo 1, objeto @
\

X -
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deste contrato, ficam submetidos & legislagdo vigente, aos demais termos a seguir e podem ser
alterados ou redefinidos pela CONTRATANTE de acordo com a especificidade técnica de cada

servico.

3.2. A CONTRATADA disponibilizard & CONTRATANTE canal de comunicagdo, através de
atendimento telefnico ou sistema disponibilizado especificamente para este fim, para solicitacdo

de prestagdo de servigos e registro de ocorréncias. .

3.3. Para cada solicitagdo de ﬁdva demanda, a CONTRATADA fara analise da solicitagdo e
encaminhard a CONTRATANTE documento de oﬁtializ,agéo bara éxecugéo do servigo, contendo
érgdo do solicitante, nome do solicitante, nome do,respbonsével pelo érgdo, servigo solicitado,
quantidade, preco unitario estabelecido em contrato e o prego total previsto do servigo.

3.4. A CONTRATANTE analisara cada documento de oficializacgo e:i:asosejaiviével tecnicamente
e estiver aderente 3s necessidades do Municipio, o gestor do contrato fara o aceite e autorizard a

execucao do servico.
QUARTA OBRIGA(}OES DAS PARTES

4.1. Constltuem obngagoes da CONTRATANTE as condlgoes estabelecndas no Anexo I do presente

contrato e as abaixo descritas:

4.1.1. Estabelecer procedimentos . para solicitagdo de servigo, de acordo com sua

especificidade técnica.

4.1.2. Responsabilizar-se pela integridade de bens da CONTRATADA colocados & disposicdo
da CONTRATANTE para:execugdo dos: servigos.

4.1.3. Acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servigos, de acordo com as caracteristicas
técnicas definidas para cada servigo objeto do presente contrato.

4.1.4. Receber e analisar relatérios de prestacdo de contas, recusando-0s caso apresentem
inconsisténcias e aceitando-o caso 0s servicos executados estejam de acordo com as

informacdes constantes nos relatorios.

4.1.5. Efetuar pagamento & CONTRATADA de acordo com as condigdes estabelecidas no
contrato para cada servigo, em até 10 dias (teis apds emisséo de NF e aceite dos servigos
pela CONTRATANTE.

g
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Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

4.1.6. Fornecer prontamente as informagdes e demais condigdes necessarias para a
execucdo de qualquer atividade prevista na prestagdo do servico, sendo que sem as
mesmas a CONTRATADA se reserva o direito de prorrogar o prazo de atendimento pelo
mesmo prazo apurado de atraso de responsabilidade da CONTRATANTE.

4.2. Constituem obrigagdes da CONTRATADA as condigBes estabelecidas no Anexo I e as abaixo
descritas: :

4.2.1. Manter consisténcia, integridade, sigild e confidencialidade dos dados processados
e/ou armazenados pela CONTRATADA, nao disponibilizando dados e informagdes da
CONTRATANTE.sem sua estrita autorizagao:

4.2.2. Firmar. com seus yfunéionéri‘os"w acordo de :conﬁdérit:ialidade Que ‘resguardem as
mesmas condicdes de proteciio dos dados da CONTRATANTE citados no item anterior.

4.2.3. Responsabilizar-se por todas as despesas decorrentes da prestagio dos servicos,
objeto desta contratagdo, tai‘s"como salérios, encargos; séguros .contra acidentes, taxas,
impostos e kcontribuigééé,? indénizagﬁes; >'va!es~transpdrte,"vales-‘refeigé’d e outras que por
ventura venham a ser criadas e exigidas por lei. "'

4.2.4. Responsabilizar-se por todos os encargos fiscais, comerciais e sociais resultantes

desta contratagdo.

4.2.5. Responsabilizar-se pelos danos causados direta ou indiretamente a CONTRATANTE
ou a terceiros, decorrentes de culpa ou-dolo dos seus empregados, quando da prestagdo
dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo esta responsabilidade a fiscalizacdo ou

acompanhamento realizado pelo CONTRATANTE.

4.2.6. Prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidas, em observancia
as normas legais e regulamentares aplicaveis e, inclusive, as recomendagdes exigidas pelas

boas praticas.

4.2.7. Comunicar 3 CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade durante a execucdo
dos servicos, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios.
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4.2.8. Indicar um Preposto responsavel da CONTRATADA, com seu e-mail de contato, para
que os usuarios da CONTRATANTE possam mandar suas reclamagdes, em cGpia para o

__Gestor do Contrato, caso ndo estejam satisfeitos com os servigos prestados. Todas as

reclamacdes registradas no més deverdo estar presentes, com suas respectivas respostas e

solugdes, no relatério de prestaco de contas apresentado no més posterior.

4.2.9. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela CONTRATANTE, em
relacio a execucio dos servicos, obrigando-se a atender todas as reclamagdes a respeito
da qualidade dos servicos prestados, nd prazo maximo de 24 horas, contadas a partir da
solicitagao feita por atendimento telefomco ou sistema dlspomb:lxzado especificamente para
este fim, ou em prazo a ser determlnado entre as partes caso se]a necessario um tempo

maior.

4.2.10. Disponibilizar a 'CON‘:'I'RATANTE"”durante todo o ben’odo de vigéncia do contrato
informacoes relativas ao andamento das sohcrtac;oes de prestagao de servu;os desde a

abertura do chamado até o encerramento

QUINTA - DIREITO A PROPRIEDADE

5.1. Os direitos a propriedade referente aos resultados.obtidos da prestacao de servnc;os, inclusive
0s programas de.computador desenvolwdos pela CONTRATADA, durante a wgencna do contrato,
pertencerdo exclusivamente a CONTRATANTE, conforme Lei Federal N© 9.609; de 19 de Fevereiro

de 1998.

SEXT A- VALOR

6.1. O valor total prev:sto para prestacdo dos serwgos durante os 12 (doze) meses de vigéncia do
contrato é de R$ 31.507.015,20 (trinta e um mulhoes, quinhentos e sete mil, quinze reais e vinte

centavos), sendo que 0s valores previstos para o servigo estdo apresentados abaixo:

Carga { Prego unitario Prego total Preco Global para

Item Perfil PA Horaria | Local Atendimento | QTD mensal R$ mensa! R$ 12 meses R$

1 PAT-AT 6h PMC 9 5.005,60 45.050,40 540.604,80

2 PAT- AT 8h pmC 191 5.790,60 1.106.004,60 13.272.055,20

3 PAI-AT 12h CONTRATADA 3 7 10.145,90 30.437,70 365.252,40

4 PATI-AT 12h PMC 42 9.829,30 412.830,60 4.953.967,20

5 PAT- AP 6h CONTRATADA 1 7.020,90 7.020,90 84.250,80

6 PAT- AP 6h pMC 4 6.685,60 26.742,40 320.908,80

7 | PAI-AP | 8h PMC 4 7.671,80 30.687,20 36829640 |
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PAI-AP  8h CONTRATADA 1 8.009,80 8.009,80 96.117,60
PAL-ATT | 12h CONTRATADA | 34 9.095,40 309.243,60 | 3.710.923,20

10 | PAL-ATT | 24h PMC 4 20.966,60 83.866,40 | 1.006.396,80

11 | PAI-SU | 8h | PMC/CONTRATADA | 25 9.600,00 | 240.000,00 | 2.880.000,00

12 | PALL-AT | 8h PMC 43 5.652,10 243.040,30 |  2.916.483,60
13 | PATI-AP | 8h PMC 2 7.554,80 15.109,60 181.315,20
14 | PAM-ATI| 8 |  PMC 8 6.943,90 55.551,00 666.614,40
15 | PAM-ATII| 8h PMC 1 11.989,90 11.989,90 143.878,80

372 3 2625.584,60 | 31.507.015,20

6.2. Os quantitativos abi'ésentados pafa cada pérﬂl 580 apéhas referéncias e poderdo sofrer
alteracBes desde que essas alteragdes ndo restultem em valor: global superior ao valor global do

contrato estimado.
SETIMA — DOTACAO ORCAMENTARIA

7.1. As despesas estimadas decorrentes da éxecucdo dos servicos objeto deste contrato para o
exercicio de 2016 correrdo por conta de verba propria e serdo rateadas entre as Secretarias de

acordo com 0s servigos prestados e apurados mensalmente.

- OITAVA - REAJUSTE
8.1, Os pregos unitarios contratados serdo. reajustados apééb periodb~de 12 (doze) meses a
partir da data da prdposta ou do altimo reajuste; de acordo com a seguinte férmula:
PR = P, X (variagdo acumulada do IPC - Geraly até o IPC - Geraly)

Onde:

PR = Precos unitarios reajustados;

Py = Precos unitarios contratados vigentes;

IPC - Geral = Indice de Pregos ao Consumidor - Geral, publicado pelo FIPE - Fundagdo Instituto
de Pesquisas Econdmicas; |

IPC - Geral; = Indice do més da data da apresentagdo das propostas;

IPC - Geraly, = Indice do 120 més contado a partir do més da data da apresentagdo da proposta.

8.2. No caso da impossibilidade em se obter a variagdo acumulada do IPC - FIPE — Geral, este
sera automaticamente substituide pelo IPCA - indice Geral, mantendo-se o mesmo periodo de

calculo e vigéncia do reajuste.
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NONA — PRESTAGAO DE CONTAS

9.1. Os termos para a prestacdo de contas do presente contrato estdo definidos no Anexo I.

9.2. Os relatérios de prestacio de contas deverdo estar acompanhados dos respectivos indices de
qualidade definidos pelo Acordo de Nivel de Servigo (ANS) para cada servigo.

9.3. A CONTRATANTE teré 5 (cinco) dias Uteis para analisar, solicitar informagdes adicionais, caso
necessario, e aprovar os relatorios de prestagdo de contas. Caso a CONTRATANTE ndo se

manifeste dentro deste periodo, os relatdrios serdio considerados aprovados.

9.4. Para servigos prestadoé diretamente 'nays localidades da f‘C,OYNTRATANTE,,os relatérios de
prestacdo de contas deverdo coniter lista com nome dos funcionarios alocados nos locais de
prestagdo do servigo cbm documehtos,que comprovem adimplemento das obrigagBes trabalhistas
da CONTRATADA em ’relagéoaelés, . -

DECIMA — FATURAMENTO E PAGAMENTO DO SERVICO

10.1. A remuneracdo dos servicos serdo baseadas nos servicos efetivamente prestados no
periodo, contra apresentacdo de fatura correspondente para cada servico prestado,. de acordo

com os relatérios de prestacdo de contas e apos o aceite da CONTRATANTE.

10.2. O prazo para pagamento das faturas correspondentes acs servigos prestados sera de 10
(dez) dias Utels apds emissdo das notas fiscals. -

10.3. Ndo serdio pagos servicos faturados a CONTRATANTE que foram exchtadds sem sua prévia

autorizacdo.

DECIMA PRIMEIRA — VIGENCIA DO CONTRATO

11.1. O presente contrato terd vigéncia pelo prazo de 12 (doze) meses a partir da data de
assinatura, podendo ser prorrogado até o limite estabelecido pela Lei Federal n® 8.666/93 e suas

alteragOes.
DECIMA SEGUNDA — PENALIDADES

12.1. O ndo cumprimento por parte da CONTRATADA das obrigagbes assumidas no presente
contrato, garantida a prévia defesa, serdo aplicadas, segundo a gravidade da falta, as seguintes
penalidades, nos termos dos artigos 86, 87, ¢ 88 da Lei federal n° 8.666/93 e suas alteracdes:
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a) Adverténcia, na ocorréncia de irregularidades de pouca gravidade, para as quais a
CONTRATADA tenha concorrido diretamente;

b) Multa de 0,4% (quatro décimos por cento), por dia de atraso injustificado na prestagao
dos servicos, calculada sobre o valor mensal do respectivo servigo, até o trigésimo dia

corrido, conforme acordo de nivel de servigo.descrito no Anexo I;

c) Multa de 20% (vinte por cento), sobre o valortotal do contrato, na hipdtese do ndo

cumprimento das obrigagSes assumidas, podendo ainda ser rescindido o na forma da Lei;

d) Suspensao temporérié aodireito de-licitar com o Municipio de Campinas, bem como 0
impedimento de com ele contratar pelo prazo de dois anos, podendo ainda ser rescindido

na forma da lei;

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

12.2. A multa aplicada serd descontada dos pagamentos eventualmente devidos pelo
CONTRATANTE ou cobrada extra ou judicialmente, apos regular processo administrativo.

12.3. As penalidades previstas nesta clausula tém carater de sancio administrativa,
consequentemente, a sua aplicagdo ndo exime a CONTRATADA de reparar 0s prejuizos que seu
ato venha a acarretar ao CONTRATANTE. : ‘

12.4. O descumprimento parcial ou total, por uma das partes, das obrigacdes que lhes
correspondam, ndo serd considerado como inadimplemento contratual se tiver ocorrido por

motivo de caso fortuito ou de forca maior, devidamente justificado e comprovado.
DECIMA TERCEIRA — RESCISAO CONTRATUAL

13.1. Constituem motivos para a rescisdo do presente contrato as situages previstas nos artigos
77 e 78 da Lei Federal n® 8.666/93 e suas alteracdes, sendo processada nos termos do artigo 79

do mesmo diploma legal.

13.2. Na hipdtese de rescisdo determinada por ato unilateral e escrito da administracdo ficardo
o 43
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assegurados ao CONTRATANTE os direitos elencados no artigo 80 da Lei federal n© 8.666/93 e
suas alteragGes.

DECIMA QUARTA — VINCULACAO

14.1. O presente contrato vincula-se ao despacho autorizativo constante do protocolado n©
2015/10/61471, que declarou dispensével a licitagdo.

DECIMA QUINTA — LEGISLACAO APLICAVEL

15.1. Aplica-se a este contrato e principalmente nos casos omissos o disposto na Lei Federal no
8.666/93 e suas alteragoes. : :

DECIMA SEXTA — CONDI(;ﬁES DE HABILITAGAO

16.1. A contratada devera manter durante a execugao do contrato todas as condxgoes de
habilitagdo e qualificagdo necessanas e emgrdas no procedxmento admmlstratlvo que lhe deu
origem, em compatlbllldade com as obrigagdes-assumidas.

DECIMA SETIMA — DISPENSA DE LICITACAO

17.1. Para os servigos objeto deste contrato foi*dispensada a Iicitagéo nos termos do artigo 24,
inciso VIII, da Lei Federal n° 8.666/93.

'DECIMA OITAVA - SUBCONTRATA(;I"\O ,

18.1. N&o serd permltlda a subcontratagao parcnal ou total do contrato, sendo a CONTRATADA a
tinica e exclusiva responsavel pela execugdo dos servngos ob]eto do presente contrato.,

DECIMA NONA — Docu‘ﬁéﬁfos INTEGRANTES
19.1. Integram o presente contrato como se aqui estivessem transcritos:
a) Anexo I - Descrigdo dos servigos e suas modalidades, forma de pagamento,

procedimentos para solicitagdo de servico, prestacdo de contas, acordo de nivel de servigos
(ANS) e demais informagdes pertinentes & execugdo especifica de cada servico.
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VIGESIMA - FORO

20.1. Fica eleito, para fins legais e para questdes derivadas deste contrato, o foro da Comarca de

Campinas (SP).

E por estarem assim justos e contratados assinam o presente em 03 (trés) vias de igual teor e

forma.

Campinas, 05 de janeiro de 2016

INFORMATICA DE MUNICIPIO% A§SOCIADOS S.A. - IMA
. Pres:dente Fabxo Pagani :

 Diretor Admlms“{ ative e |néric‘,lro Paul Zanella
, | RGnog «;{Lf) el -
EPF no \57) s Q\%
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO AO TCESP

Processo Administrativo n.° 15/10/61471

Interessado: Secretaria Municipal de Chefia de Gabinete do Prefeito
Contratante: Municipio de Campinas

Contratada: Informédtica de Municipios Associados S.A. - IMA

Modalidade: Contratacdo Rireta n° 04/16
Termo de Contrato n° 16

Objeto: Servico de posigdes de atendimento, através de Pas.

Na qualidade de CONTRATANTE e CONTRATADA, respectivamente, do Termo Contratual acima
identificado e, cientes do seu encaminhamento-ao TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DE SAO
PAULO, para fins de instrucdo e julgamento,” damo-nos. por CIENTES e NOTIFICADOS para
acompanhar todos os atos da tramitagéo processual, até julgamento final a sua publicagdo e, se for o
caso e de nosso interesse,. para, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito da

defesa, interpor recursos e o mais que couber.

Outrossim, declaramos estar cientés dor’av‘ante; de que todos os‘despachos e decisdes gue vierem a
ser tomados, relativamente ao aludldo processo, serao pubhcados no Di iario Of‘ dial do Estado, Caderno
do Poder Leglslatlvo, parte do Tnbunal de Contas do Estado de Sao Pau!o, de conformndade com o
artigo 90-da Lei Complementar n. 0 709, de 14 de Janelro de 1993, mtc&ando-se a partir de entdo, a

contagem dos prazos processuais.

~ Campinas, 05 de jare]

ERREIRA

MIC
j de Gabinete do Prefeito

Secretario M
e-mail institucional: fg
e-mail pessoal: fis

INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A. -IMA
. ! Presidente: Fablé Pagam

"’*,\‘ / RG no S

‘ CPF nO !

e-mail institucional:
e-mail pessoal:

Pt

(N
Diretor Administrativo e Fma elro Pauloi’;ena

RGno 5 %o
CPF 1o gg\;) 27\73;? o367

e-mail pessoal:
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MINUTA DE CONTRATO

CONTRATACAO DE PRESTAGAO DE SERVIGO DE POSICAO DE ATENDIMENTO

ANEXO1
1 Contexto

A administracio publica municipal visa garantir os direitos basicos da populacdo em obter
informacGes corretas e seguras sobre 0s servigos piiblicos disponiveis, por meio eletronico
(internet e telefone) e presencial, além de oferecer a populagdo, através de procedimentos
estabelecidos e equipe capacitada, um atendimento 4gil, de resolutividade e qualidade em seus

servigos.

O servigo de posigdes de atendimento € caracterizado pela prestacdo de servigos de atendimento
presencial, telef6nico, via e-mail ou chat, tanto na prépria PMC, quanto em postos multisservicos
descentralizados nas diferentes regides da cidade, assim como a disponibilizagdo nos bairros da
cidade, através das unidades de atendimento mével, que vai de forma previamente programada e
publicada, ao encontro da populagdo que precisa ter acesso aos servicos, mas que por algum
motivo tem dificuldade em se deslocar para ser atendida até ao Pago Municipal ou aocs Postos de
Atendimentos Descentralizados.

Em servicos de contato direto com a populagao, qualquer tipo de paralisagdo, interrupcdo de
qualquer natureza ou falta de confiabilidade nas informacdes prestadas & populagdo, podem gerar
grandes problemas & administragdo piblica. Assim, espera-se deste servico, devido a capacidade
técnica da equipe envolvida no suporte a operagao, e a alta tecnologia empregada, que essas
paralisagGes tendam a zero.

A evolucdo desse servigo reflete a crescente preocupacdo da administragdo em ampliar e também
descentralizar esse atendimento, disponibilizando um nimero crescente e variado de servicos de
diferentes areas da PMC, tais como: Ouvidoria, Secretaria de Urbanismo, Secretaria de Assuntos
Juridicos, Secretaria de Assisténcia Social, Secretaria de Chefia de Gabinete, Secretaria de
Financas, Secretaria de Satde, Secretaria de Planejamento e Secretaria de Trabalho e Renda,
todas elas iniciando ou aumentando a disponibilidade de servico de atendimento a populacdo.

Houve um incremento significativo no nimero de “posi¢Bes de atendimento” da Secretaria de
Financas em seus diferentes servigos - SAC, Porta Aberta Empresarial, Porta Aberta Tributério,
Prefeitura Mével, e na inauguragdo de dois servicos de Porta Aberta, sendo um no bairro Campo
Grande e outro em Bardo Geraldo, para melhor servir o contribuinte, diminuindo o tempo de
espera em fila.

Ainda, destacamos o aumento no nimero de posigdes de atendimento da Secretaria de Saude no
servico de Disque Saide para agendamento e confirmagdo de consultas no atendimento
especializado da rede municipal, ampliando o servigo de agendamento para o Hospital Mario
Gatti; no atendimento de VISA nas Unidades Descentralizados de Atendimento ao Cidaddo; na
recepco das Unidades de Saide, que serdo ampliadas em mais duas unidades, e na digitagdo de

~Paginall/
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prontudrios e afins. - -

Com a ades3o de Campinas ao programa “Cidades Resilientes” da ONU, para integracdo dos
diversos 6rgios da administragdo, o servigo de atendimento da Defesa Civil também recebeu
incremento, de forma a estar preparado para receber demandas da populagdo em casos de
emergéncia ou desastre.

O CPAT, responsavel pelo atendimento ao trabalhador e ao empregador para fornecimento de
informacdes e servigos sobre seguro-desemprego, qualificacdo profissional, carteira de trabalho,
orientacdo profissional, entre outras, recebeu reforco em seus postos de atendimento, através da
Secretaria Municipal de Trabalho e Renda, melhorando o atendimento a populagdo.

Podemos citar também a melhoria dos servigos de atendimento 4 populacdo beneficiada pelo
programa Bolsa Familia, através do incremento no nimero de posigdes de atendimento
descentralizadas neste servico promovido pela Secretaria Municipal de Cidadania e Inclusdo
Social.

Ainda, a administracio municipal inaugurou dois (2) novos postos de atendimento do PROCON,
através da Secretaria de Assuntos Juridicos, um dentro do Campinas Shopping e outro no Horto
Shopping e mais posigdes de atendimento em préprios municipais no Campo Grande, em Bardo
Geraldo e Sousas, de forma a levar este importante servico para a consolidagdo da justica e
cidadania mais perto da populagdo.

Por fim, para dar conta dessas necessidades, garantir o atendimento & populagdo em cada uma
das &reas mencionadas, e atendé-la com qualidade e rapidez, é necessdria a contragdo do servigo
de recepcio e atendimento a populagdo.

2 Definicoes

A lista a seguir apresenta os termos utilizados neste documento.

\ PMC 7 ‘ Préfeitura Municipal de Campinas e -
AGILIZA CAMPINAS Postos de Atendimento a Populagdo Multisecretarias

E’OR"FAXBERTTAi - f3Poistoﬁ<>irtre A:fer;dir;enfb & Populagdo - Servigos de Finangas -
'ESPACO CIDADAO Posto de Atendimento a Populagdo - Multisecretarias

e Posiciodes Atendimento

iAT - EiAteindente Informagdo

‘ P P _ S S —
ATT ' Atendente Informagdo Telefonico

ATM 7 S VAtendente Informagdo Movel

Gt Cento Piblico de Atendimento ao Trabalhador

| ST SRt S
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SCPES Sistema de Controle de Painel Eletronico e Servicos
Gestor de Operagdo Gestor fejs_lﬁonsével por uma oumﬁ;:lis operacdes definidas neste Termo de

Referéncia

Sistema de gestdo para solicitacdo de execugdo de atividades, de alteragdo em
_operagbes, registro de inconformidades em relagao as atividades executadas, pelo |
usuério responsavel ‘

Sistema de gestdo

CSv Formato de arquivo-texto com nome de campos na primeira iinha e registros a
partir da segunda linha, separados por virgula
DOM Diério Oficial do Municipio
T™A  Tempo Médio de Atendimento -
' TME TerrrlrproiMédiiro deﬁESperra 7777777 N o S
3 Objeto

3.1 Contratacdo de servigo de posicbes de atendimento multicanal diferenciado (presencial,
telefdnico receptivo e ativo, via Internet, e-mail, chat, fax) prestado a populacdo em geral,

através de PAs, referentes & recepcdo, informagdes, esclarecimentos, operag¢des administrativas,
reclamacdes e solicitagdes de servigos aos orgdos da Administracdo Publica direta e indireta.

4 Duracgdo do Contrato

4.1 A contratagio ocorrera a partir de 04/01/2016, por 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado
até o limite estabelecido pela Lei Federal n° 8.666/93 e suas alteragoes.

5 Gestao do Contrato

5.1 A gestdo do contrato sera feita por representante designado pela CONTRATANTE apoiado
por um Comité Gestor de Operagoes.

5.2 O Comité Gestor de Operagdes, serd formado por um representante designado de cada
Secretaria atendida pelo contrato, que devera atuar como gestor técnico e fiscal da prestagdo de
Servico.

53 A CONTRATADA deverd estar representada no Comité Gestor de Operagdes por seu
preposto.

54 AO CONTRATANTE, por meio do gestor de operagéo, cabera:

5 4.1 Fazer diariamente, a competente fiscalizagdo das posicdes de atendimento, a fim de
comprovar o fiel e correto cumprimento da execucdo contratual;

5.4.2 Apontar ao Comité Gestor de Operagdes, a necessidade de afastamento de qualquer
funcionério ou preposto da CONTRATADA que ndo esteja desempenhanc?s atividades de '}
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forma competente, ou que deixe de merecer a confianca, impega a fiscalizagfio ou ainda que
venha a se conduzir de modo inconveniente ou incompativel com o exercicio das funcdes que lhe
foram atribuidas.

5.4.3 Comunicar ao preposto da CONTRATADA, as solicitacdes e reclamagOes referentes a
execucdo contratual, sejam elas, contratacio de PAs para expansdo dentro dos limites
contratuais; dificuldades em uma operagdo; problemas nos equipamentos e mobilidrios; mudanga
de local; remogdo de equipamentos ou qualquer atividade relativa & execugdo de atividades
previstas neste Termo de Referéncia, e levar ao conhecimento do Comité Gestor de OperagGes e
ao Gestor do Contrato.

5.5 O Gestor do Contrato, em conjunto com o Comité Gestor de Operacdes, sera responsavel
pela coordenagdo, integracao, normatizacdo e controle dos esforos das Partes voltados a
adequada execugdo dos servigos previstos neste Termo de Referéncia

6 Atividades do servico de posi¢des de atendimento
O servigo de posigdes de atendimento compreende as seguintes atividades:

6.1 Recepcdo e atendimento a populagdo de forma presencial, por telefone, receptivo e ativo,
chat ou e-mails.

6.2 Identificacio e busca da informagdo desejada em todos os sistemas informatizados
disponiveis para passa-la a populagdo através de roteiros e scripts definidos pela PMC.

6.3 Registro das informagdes, solicitacdes de servigos e protocolos oriundas do atendimento a
populacdo em sisternas informatizados da PMC, emitindo documentos, preenchendo os controles
necessarios e/ou efetuando 0s respectivos encaminhamentos para completar o atendimento.

6.4 Fornecimento do n° de solicitacdo ou protocolo gerado a populagdo para acompanhamento
de resposta e/ou execugao, via telefone e internet.

6.5 Estudo periédico para atualizagdo de procedimentos e eventos cadastrados no sistema,
integrando-se dos novos assuntos.

6.6 Registro das providéncias e respostas a populagdo quanto as demandas solicitadas.

6.7 Registro do nimero de pessoas atendidas e servicos prestados por dia ou por hora, no
sistema SCPES da PMC, em locais com acesso 3 internet ou em formuldario, de acordo com as
definigdes da PMC.

6.8 Recepcio, entrega e encaminhamento de documentos previamente definidos pelos
responsaveis da PMC.

6.9 Execucdo de outras atividades correlatas estabelecidas pela area onde se dard a prestacdo de i’ /)
Servico.
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6.10 Os servicos serdo prestados nas unidades especificadas pela PMC, incluindo as
dependéncias da CONTRATADA.

6.10.1 As Unidades Méveis obedecerdo a um cronograma mensal pré-elaborado pelo Comité de
Operacdes da PMC de acordo com a demanda, e entregue 8 CONTRATADA no inicio da ultima
semana do mes.

7 Caracteristicas das Posicoes de Atendimento (PA)

As PAs sio conjuntos pré-definidos, formados por posicdo de atendimento, recursos
computacionais, recursos humanos com determinado perfil de atendente e mobilidrio. As PAs
funcionardo com cargas horérias didrias de 6, 8, 12 ou 24 horas e poderdo estar fisicamente
localizadas nos diversos espacos administrativos da PMC, nas dependéncias da CONTRATADA
ou em veiculos para atendimento mével, conforme definicdo a seguir:

7.1 PA I - AT: composta por atendente, estagdo de trabalho (mobiliario) baseada nos critérios
exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, computador com acessorios, tais como mouse,
mouse pad com apoio de punho e apoio para 0 pé.

7.2 PA 1 - ATT: composta por atendentes, estagdo de trabalhos baseada nos critérios exigidos
pelas normas da NR existente, computador com acessOrios, tais como mouse, mouse pad com
apoio de punho, apoio para o pé e headset, além de sistema de recebimento automético de
ligacdes, licenca de uso, permissdo para realizar ligacdes ativas dentro das dependéncias da
CONTRATADA.

7.3 PA Il — AT: composta por atendente e estagdo de trabalho (mobilidrio) baseada nos critérios
exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, sem conjunto computacional.

7.4 PAM - AT1: composta por atendente motorista, com habilitacdo compativel com o veiculo,
estacdo de trabatho (mobilidrio) baseada nos critérios exigidos pelas normas da ABNT ou NR
existente e computador com acessorios, tais COmo mouse, mouse pad com apoio de punho e
apoio para o pé.

7.5 PAM — AT2: composta por veiculo com rastreador para atendimento mével, atendente
motorista, com habilitacdo compativel com o veiculo, estacao de trabalho (mobiliario) baseada
nos critérios exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, computador com acessorios, tais
como mouse, mouse pad com apoio de punho e apoio para o pé, produtos de limpeza, material de
escritério e insumos para operagdo de veiculo, como combustivel e adesivagem.

8 Requisitos minimos para cada perfil

8.1 Requisitos minimos necessarios para o prestador de servigos denominado' }
“Supervisor”
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8.1.1 escolaridade minima: ensino médio completo;

8.1.2 boa fluéncia verbal e escrita;

8.1.3 experiéncia em atividades de lideranca de equipes;

8.1.4 conhecimento de técnicas motivacionais;

8.1.5 habilidade para manusear 0s diferentes sistemas informatizados;
8.1.6 simpatia e cordialidade no trato social;

8.1.7 postura ética;

8.1.8 ter organizagdo e saber administrar o tempo.

8.2 Requisitos minimos necessarios para o prestador de servigos denominado “Apoio”
8.2.1 escolaridade minima: ensino médio completo;

8.2.2 boa fluéncia verbal e escrita;

8.2.3 conhecimento de técnicas motivacionais;

8.2.4 habilidade para manusear os diferentes sistemas informatizados;

8.2.5 simpatia e cordialidade no trato social;

8.2.6 postura ética; -

8.0.7 ter organizagdo e saber administrar o tempo.

8.3 Requisitos minimos necessarios para o prestador de servicos denominado “Atendente
de Informacao”

8.3.1 escolaridade minima: ensino médio completo;

8.3.2 boa fluéncia verbal e escrita;

8.3.3 habilidade para manusear 0sS diferentes sistemas informatizados;
8.3.4 simpatia e cordialidade no trato social;

8.3.5 postura ética;

9 Atribuicdes dos atendentes

A seguir sdo listadas as atribuicdes e a jornada de trabalho definida, para cada perfil. £ A
imprescindivel que todos os atendentes também possuam caracteristicas compativeis com as [/ |
funcdes de atendimento, assim como a habilidade de trabalhar de forma integrada com a PM A
observando normas, procedimentos e fluxo de trabalho do local de operagdo.

5
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9.1 Atendente de Informacdo (AT)

Atribuicoes:

Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicacio disponivel (multicanal) o
cidadio e realizar servicos de suporte a operagdo, tais como: informar e esclarecer
dividas sobre servicos da municipalidade, fazer e gerenciar agenda, entregar resultado
de exames, laudos etc. previamente selecionados pela CONTRATANTE, registrar suas
demandas, reclamagdes e sugestdes, preencher prontudrios apenas na recepcdo das
Unidades que assim o demandarem, cumprir 0$ prazos e procedimentos, manusear
documentos - conferir, digitar, digitalizar e arquivar e operar os sistemas existentes.

Jornada de trabalho:

30 ou 40 horas semanais, respeitando o limite de 6 horas didrias no atendimento
telefbnico

9.2 Atendente de Informacdo Motorista (ATM)

Atribuicdes:

Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicacdo disponivel (multicanal) o
cidaddo e realizar servicos de suporte a operagdo. Dirigir e cuidar da conservagdo e
manutencio do veiculo e demais equipamentos utilizados na unidade de atendimento
mével e indicar os reparos necessarios para 0 bom desempenho do servigo e ministrar
capacitagdo aos Atendentes

Jornada de trabalho:

40 horas semanais

9.3 Apoio (AP)

Atribuicdes:

Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicacio disponivel (multicanal) o
cidadio, assim como operar, quando necessario, em todas as posi¢des de atendimento,
nas atividades de atendimento multicanal ao cidaddo, encaminhar e receber documentos
realizar servicos de suporte a operagdo COmo treinamento, controle da equipe e das
operagdes, resolucao de ddvidas, elaboracio de relatorios entre outras.

Jornada de trabalho:

30 ou 40 horas semanais

9.4 Supervisor (SU)

Atribuicdes:

Dar suporte aos funciondrios, assim COmO Operar, quando necessario, em todas as
posicdes de atendimento, nas atividades de atendimento multicanal ao cidadao,
encaminhar e receber documentos, elaborar e controlar relatérios, planilhas, estatisticas,
oficios, comunicados, gréficos e documentos, conforme orientagdo da CONTRATANTE,
solicitar e recepcionar materiais, méveis e equipamentos, fazer a gestdo de Recursos
Humanos e escala de pessoal, programacdo de férias, avaliacdo de experiéncia e
desempenho junto com a PMC, de acordo com as normas estabelecidas, realizar
treinamentos, multiplicar informagdes recebidas, colaborar na padronizagdo e divulgagdo
de procedimento. Supervisores remotos, além das atividades descritas, fazer auditoria
semanal em locais previamente elencados pela PMC.

Jornada de trabalho:

30 ou 40 horas semanais

>/

R
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10 = Operacoes
As quantidades mdximas estimadas de PAs estdo designadas a seguir por operacdes, sendo que
tais quantidades poderdo, somente a critério da CONTRATANTE, sofrer remanejamentos sem,

no entanto, ultrapassar o valor maximo estabelecido para a vigéncia contratual.

10.1 SAC (2% a 6* das 08h as 20h)

| PA[—ATT | 12h | CONTRATADA |
T ear-ap e CONTRATADA | 1
O earcap ©ConTRATADA 1
ey s contRamapA 2z

PAI - AT ‘ 8h ‘ ) I 2 4*

T amoan e T

10.4 PREFEITURA MOVEL II (2° a 6° das 08h as 17h)
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10.7 PORTA ABERTA AGILIZA SOUSAS (2°a 6° das 08h as 17h)

ndime

PAT—ATT | CONTRATADA
PAII-SU | gh CONTRATADA ‘; 2

 pAn-sU e | CONTRATADA | 2

PAI-AT | °

10.12 ATENDIMENTO 156 (2* a 6* das 07h as 19h)
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10.13 DEFESA CIVIL (2* a Dom das 00h as 24h)

PA1-ATT | 24h  CONTRATADA |

e '4~——744——r———— —

PAI-SU | 8h | CONTRATADA 2

 ram- K%f' e N ¥ E S
| PAI-SU | gh PMC | 2

PA II AT

PA II AT
PA II -SuU
e — SNBSS S f« —

PAIl-AP
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8h | PMC |

— e

- 12h PMC | 2

| CONTRATADA
* PAI-SU 8h . CONTRATADA |

T pal-AP | & mc 1
_ PAI-AP | 8RO o O
PAIL-SU 8h PMC ‘ 1

PAT-AT 8h | PMC

10.23 PROCON OURO VERDE (2° a 6° das 08h as 17h)

P4gina 11/22



PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS
MINUTA DE CONTRATO

PAT-AT | 12h ' PMC
PAT1-SU ‘ 8h ; PMC ! 2

10.27 QUADRO RESUMO

TPAILAP | 6h | CONTRATADA 1 ; 1
a4 a0 |
" earAp @ emc 4 e
" BALAP  8h  CONTRATADA S U
T pAI_ATT | 12n | CONTRATADA 34 T e
~eAloarT | o mac 4 R
 pal-su | s " CONTRATADAPMC 5 s

:;_.____,i_ e S

PATL-AP | &h

U

PAM-AT1 | gh

e SIS SEDEE——

PAM-AT2  8h
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11 Relatorios

11.1 Atendimento Telefonico

Relatorios de atendimento (URA e DAC): Apresentados sempre que solicitados para consulta on
line (via internet), contendo as informagdes de Ligacdes Recebidas, Ligagdes Atendidas,
Ligacdes Abandonadas (com a indicacio do ponto de abandono), TMA, TME, LigagOes
Atendidas em até k segundos (onde k é um nimero parametrizavel), LigagGes Atendidas apds 60
segundos, Ligacdes Abandonadas em até 60 segundos, LigacOes Abandonadas ap6s 60 segundos,
Quantidade méxima e minima de operador na hora, Liga¢oes Finalizadas por canal na URA,
Ligacdes Recebidas por canal na URA e transferidas para o atendente, Desconexoes por time-out
e de navegacdo na URA .

Relatério de servico ativo: Apresentado a cada 01 (uma) hora, para consulta on line (via
internet), contendo as informagdes de Ligagdes Ffetuadas, Percentual de sucesso;

Relatérios dos canais digitais: Apresentado diariamente, via e-mail para os pontos focais das
operagdes, contendo as informagoes sobre atendimentos prestados através dos canais de e-mail,
chat, portal web, aplicativo movel, midias sociais e SMS, sendo apresentadas informagoes sobre
chamados por tipo, por origem.

11.2 Atendimento Presencial
Para operagdes que ndo tenham sistema SCPES

Relatério de atendimentos didrios: Apresentado diariamente, via e-mail para os pontos focais das
operacdes, contendo as informagdes de nimeros de pessoas atendidas, motivo dos atendimentos,
e categoria dos servigos prestados.

11.3 Relatérios Mensais

1. Todos os relatérios diarios de forma consolidada com total geral, total por dias da semana e
total por dias de final de semana, de cada informacdo dos relatdrios;

2. Relatério de Monitorias realizadas: este relatorio devera apresentar o Responsével pela
Monitoria, o Operador monitorado, a quantidade de monitorias e 0 Resultado das monitorias.

na 13/22
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12 -~ Prestagdo de contas

12.1 Os relatérios de prestacio de contas deverdo ser disponibilizados para o gestor do contrato,
mensalmente pela CONTRATADA, a partir do 1° dia Gitil subsequente a prestagdo do servigo, em
planilha eletrdnica, em formato de arquivo CSV, para conferéncia e aceite, contendo as seguintes
informagdes:

12.1.1 Lista de Operagdes por Secretarias, contendo quantidade de PAs contratados para cada
perfil e carga horaria, quantidade de PAs efetivamente apurados no més, considerando que PAs
disponibilizados em tempo parcial no més serdo apurados de forma fracionada, de acordo com 0
tempo disponivel no més, prego unitario mensal de cada PA, preco total no més calculado através
das PAs efetivamente apurados e preco total mensal por secretaria;

12.1.2 Somente serdo aceitos os apontamentos das PAs ap6s o inicio efetivo das atividades de
atendimento, ndo sendo aceitos o0s apontamentos referentes aos periodos de acolhimento,
integragdo e treinamento inicial;

12.1.3 Relatério do pagamento das contribuicdes sociais (Fundo de Garantia do Tempo de
Servico ~ FGTS e Previdéncia Social — GPS), correspondentes a remuneragao devida aos
empregados vinculados a execucdo contratual, nominalmente identificados, e pagas no més
anterior ao que se refere a nota fiscal apresentada;

12.1.4 A CONTRATANTE terd até 5 (cinco dias tteis) a partir do primeiro dia itil do més
subsequente para analisar e aprovar 0s relatérios para prestacdo de contas;

12.1.5 A CONTRATADA devera emitir a nota fiscal a partir do sexto dia 1til do més vigente.

13 Acordo de nivel de servico (ANS)

Este servico estabelece Acordos de Nivel de Servigos e possui indicadores minimos que deverdo
ser medidos e apresentados mensalmente a PMC, conforme tabela

a seguir.

ANS | ~ Indicador

Reposicéo de atendentes por demissdo voluntéria ou involuntaria, sem cobranga do periodo’ Até 30 dias dteis {
~apurado até a reposigao.

' Reposigdo de mobiliarios, computadores e acessérios defeituosos ou que prejudiquem o' , . .
. 1o s Até 24 horas uteis
,atendimento a0 cidadio. | |

' Reposicio imediatada de posicdes de atendimento, por troca de operagdo. ‘ Até 1 dia ttil
e — ey [ ——

.Indice de Absenteismo: Refere-se a atrasos, faltas e saidas antecipadas do trabalho, de|
' maneira justificada ou injustificada. 1
'Calculo: (Total de horas de atrasos, saidas antecipadas, faltas justificadas e injustificadas :
‘total de horas - homem — trabalho) X 100

O atendimento mével serd suspenso, caso haja necessidade de manutencg
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corretiva dos veiculos utilizados no atendimento mével, sem prejuizo para a CONTRATADA.

14  Obrigacdes das partes
14.1 Obrigagdes da CONTRATADA

14.1.1 Manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as condicdes estabelecidas no
contrato e em seus anexos.

14.1.2 Executar fielmente o contrato, em conformidade com as clausulas acordadas e normas
estabelecidas na Lei Federal n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e suas alteragoes.

14.1.3 Seguir normas, politicas e procedimentos da PMC, no que concerne a execugao do
objeto, de forma a ndo interferir no bom andamento da rotina de funcionamento das operagdes da
PMC, inclusive observando normas e regulamentos da PMC referentes a seguranca, higiene e
medicina do trabalho.

14.1.4 Comunicar tempestivamente a PMC, por escrito, qualquer anormalidade durante a
execucdo dos servigos, prestando 0s esclarecimentos que se fizerem necessaria.

14.1.5 Responsabilizar-se pelos danos causados direta ou indiretamente & PMC ou a terceiros,
decorrentes de culpa ou dolo dos seus empregados, quando da prestacdo dos servigos, ndo
excluindo ou reduzindo esta responsabilidade a fiscalizagdo ou ao acompanhamento realizado
pelo PMC.

14.1.6 Arcar com eventuais prejuizos causados a PMC ou a terceiros, provocados por
ineficiéncia ou irregularidade cometida por seus empregados ou prepostos envolvidos na
execucdo objeto do contrato, respondendo integralmente pelo 6nus decorrente de sua culpa ou
dolo na entrega dos servigos, o que ndo exclui nem diminui a responsabilidade pelos danos que
se constatarem, independentemente do controle e fiscalizacdo exercidos pela PMC.

14.1.7 Comunicar tempestivamente a PMC, por escrito, quaisquer anormalidades que ponham
em risco o éxito e o cumprimento dos prazos de execucdo dos servios, propondo as acdes
corretivas necessarias.

14.1.8 Recrutar e contratar mio de obra especializada, qualificada, compativel e em quantidade
suficiente a execucio do objeto do contrato, salvas as consideracdes de cada operacdo, em seu
nome e sob sua responsabilidade, sem qualquer solidariedade da PMC.

14.1.9 Assumir todas as despesas e dnus relativos ao pessoal e a quaisquer outras derivadas ou
conexas

14.1.10 com o contrato, ficando, ainda, para todos os efeitos legais, inexistente qualquer
vinculo empregaticio entre seus colaboradores e/ou preposto € a PMC.

14.1.11 Responsabilizar-se, em relagdo aos seus empregados, por todas as despesgf decorrentes o
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da execucdo do objeto do contrato, tais como salarios, remuneracdes, seguro contra acidentes,
taxas, impostos e contribuigdes, indenizagdes, vales-transportes, vales-refei¢des, encargos
fiscais, comerciais e sociais e outros que porventura venham a ser criadas e exigidas por lei.

14.1.12 Informar & PMC, para efeito de controle de acesso as suas dependéncias, nome, CPF e
ndmero da carteira de identidade dos colaboradores disponibilizados para a prestacdo de
Servigos.

14.1.13 Fornecer os relatérios de prestagdo de contas, de acordo com o especificado, e as
devidas notas fiscais e faturas, nos termos da lei, e cumprir todas as obrigagdes fiscais
decorrentes da execugdo do contrato, responsabilizando-se por quaisquer infragdes dai advindas.

14.1.14 Manter, e apresentar se solicitado, todas as condicdes de habilitagdo juridica, fiscal,
trabalhista e qualificacdo técnica, que ensejaram sua contratacdo, devidamente atualizadas,
durante toda a vigéncia do contrato, sob pena de retencdo de pagamentos, até sua regularizagdo,
sem Onus para a PMC, bem como a aplicagao das demais penalidades.

14.1.15 No primeiro més da prestagdo dos servicos, e sempre que houver substituicdo de
qualquer empregado, apresentar a seguinte documentagao ao Fiscal do Contrato:

14.1.15.1 Relacfio dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, horario do
posto de trabatho, nimeros da carteira de identidade (RG) e da inscrigdo no Cadastro de Pessoas
Fisicas (CPF);

14.1.15.2 Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos,
devidamente assinada pela CONTRATADA;

14.1.15.3 Exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que prestardo 0s
servigos.

14.1.16 Assumir total responsabilidade pelo sigilo das informacdes e dados, contidos em
quaisquer midias e documentos, que seus empregados ou prepostos vierem a obter em fungdo
dos servicos prestados a PMC, respondendo pelos danos que venham a oCorTer.

14.1.17 Prestar as informac@es e esclarecimentos relativos ao objeto do contrato que venham a
ser solicitados pelos agentes designados pela PMC.

14.1.18 Avaliar previamente o local onde sera prestado o servigo, que devera conter todos 0s
elementos de infraestrutura e higiene ocupacional, aprovando ou ndo o inicio ou continuidade
das atividades.

14.1.19 Zelar pelas informagdes geradas ou utilizadas na prestagdo dos servigos que sdo de
propriedade da PMC e deverdo ser mantidas em sigilo, cabendo a PMC a autonomia sobre sua
divulgacdo e/ou disponibilizagdo. Ndo divulgar informacdo obtida, de qualquer forma e meio,
pela prestagéo do servigo ou resultando dele, sem a prévia autorizagdo da PMC.

14.1.20 Treinar e capacitar os atendentes das PAs para o atendimento presencial e telef6nico
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padrdo, cabendo ao apoio e supervisdo da CONTRATADA, depois de treinados, garantir a
manutencdo do treinamento recebido junto a equipe.

14.1.21 Cabera aos atendentes de supervisdo e apoio das PAs 0 dominio de todo o servigo para
operar em qualquer posigdo, quando necess4rio. Oportunamente as vagas de apoio e supervisao
serdo ocupadas por funciondrios da propria operacio, nas situagdes de reposi¢ao ou aumento do
quadro de funcionarios, respeitando o plano de cargos e carreira da CONTRATADA.

14.1.22 Comunicar previamente a PMC sobre substituicdo, alteragdo, aumento ou diminui¢do
no mtmero de PAs, e treinar e capacitar o funciondrio que far4 uma eventual substituigdo,
qualquer que seja a posigao, antes de remaneja-lo;

14.1.23 Trabalhar de acordo com o calenddrio oficial da PMC, divulgado no DOM, com
especial atengdo aos servigos que ndo param em dias de ponto facultativo, como 0 156.

14.1.24 Fazer a gestio de RH dos atendentes das PAs em conjunto com a PMC, fornecendo
mensalmente lista de presenca, com nome do atendente, horério e local de prestagdo de servico,
sendo que somente a CONTRATADA poder4 impor agdes disciplinares aos atendentes das Pas.

14.1.25 Observar usuarios em situacdo de fragilidade ou risco, no decorrer do trabalho e
solicitar imediata atencio e avaliagdo de responsavel da PMC no local de trabatho;

14.1.26 Realizar avaliacio dos atendentes em relagao A experiéncia e desempenho em conjunto
com os responsdveis pelos servicos da PMC e dentro dos prazos estabelecido pela
CONTRATADA.

14.1.27 Avisar previamente a PMC por e-mail e aguardar sua autorizagdo quando da
necessidade de afastamento de atendentes para reunides e Cursos, €xceto eml situacGes de
urgéncia.

14.1.28 Todos os comunicados, aviso de reunides, autorizacdes para Cursos, assuntos de RH,
por parte da CONTRATADA relativos as Operacdes de Atendimento, deverao ser feitos por meio
do preposto da mesma.

14.1.29 Fornecer aparelhos telefénicos, linhas telefonicas e pagar pelos custos das ligagdes,
quando as operagdes forem realizadas dentro das dependéncias da CONTRATADA e com 0
perfil ATT.

14.1.30 Disponibilizar computadores e acessorios com no méximo 3 anos de uso desde a data
de fabricaciio, assim como todo o servigo de apoio da PA, como seguranca e login de rede, conta
de e-mail, ponto de rede, armazenamento, caso utilizem, licenga de softwares, incluindo acesso
remoto, sem custo adicional para a PMC.

14.1.31 Manter os servicos de teleatendimento quando dentro das instalacbes da ||

CONTRATADA com padrdes de acustica e temperatura baseados nos critérios exigidos pelas
normas da ABNT ou NR existente.
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14.1.32 Manter o servico de SAC separado dos demais, nas instalacdes da CONTRATADA, em
respeito ao sigilo fiscal.

14.1.33 Responsabilizar-se pela manutengdo da Unidade Mdvel da CONTRATADA.

14.1.34 Disponibilizar para toda a PA residente na CONTRATADA a infraestrutura fisica
adequada para realizagdo de seus trabathos, de acordo com as Normas Regulamentadoras (NRs)
que regem cada atividade, bem como fornecer o programa de prevengdo de riscos ambientais
(PPRA) do local de trabalho da equipe, em atendimento ao disposto no item 7.1.3 da Norma
Regulamentadora 7 do Ministério do Trabalho e Emprego no prazo maximo de 30 (trinta) dias a
contar da elaboracdo do documento, sob o risco do ndo cumprimento deste prazo acarretar em
suspensdo da prestagdo do servigo por parte da PMC, quando as operagdes forem realizadas
dentro das dependéncias da CONTRATADA.

14.1.35 A quantidade de PAs prevista em contrato deverd ser rigorosamente respeitada,
garantindo reposicdo em caso de licenga satide, maternidade e férias, para os servigos essenciais
como Defesa Civil-199 e Saide Recepcio. Para as demais operagdes deverdo ser utilizadas PAs
de outras operagdes que estejam menos sobrecarregadas.

14.1.36 Os funcionarios da CONTRATADA deverdo portar crachds de identificagdo e no caso
de uso de uniformes, estes deverdo seguir o padrdo estabelecido pela CONTRATANTE.

14.1.37 Indicar um preposto da CONTRATADA, aprovado pela CONTRATANTE, que serd
responsavel por acompanhar a execugao do objeto do contrato, bem como fazer parte do Comité
de Operagdes da PMC e ainda ser 0 interlocutor de todo e qualquer tipo de comunicagdo entre
CONTRATADA e CONTRATANTE.

14.2 Obrigacdes da PMC

14.2.1 Definir diretrizes, normas e procedimentos e emitir pareceres sobre a execugdo dos
Servigos.

14.2.2 Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigacBes assumidas pela
CONTRATADA, inclusive quanto & continuidade da prestacdo dos servigos que, ressalvados os
casos de forca maior, justificados e aceitos pela PMC, ndo devem ser interrompidos.

14.2.3 Comunicar as autoridades competentes eventuais irregularidades ocorridas e atos ilicitos
cometidos pela CONTRATADA.

14.2.4 Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa efetuar os servigos
dentro das normas estabelecidas no contrato, prestando informacgdes e esclarecimentos que
venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

4
14.0.5 Permitir o acesso de técnicos credenciados da CONTRATADA, nas dependéncias /\/,}
internas da PMC, desde que devidamente identificados e designados para a prestagdo dos 1\
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servicos.

14.2.6 Comunicar 8 CONTRATADA quaisquer ocorréncias em desacordo com o cumprimento
das obrigacdes pactuadas durante o atendimento, podendo sustar ou recusar o recebimento, caso
ndo esteja de acordo com as especificacbes e condicdes estabelecidas.

14.2.7 Efetuar o pagamento ajustado, de acordo com as clausulas contratuais.

14.2.8 Disponibilizar para toda a PA residente da CONTRATADA a infraestrutura fisica
adequada para realizagdo de seus trabalhos, de acordo com as Normas Regulamentadoras (NRs)
que regem cada atividade, bem como fornecer o programa de prevengdo de riscos ambientais
(PPRA) do local de trabalho da equipe, em atendimento ao disposto no item 7.1.3 da Norma
Regulamentadora 7 do Ministerio do Trabalho e Emprego no prazo médximo de 30 (trinta) dias a
contar da elaboracio do documento, sob 0 risco do ndo cumprimento deste prazo acarretar em
suspensdo da prestagdo do servigo por parte da CONTRATADA, quando as operagdes forem
realizadas dentro das suas dependéncias.

14.2.9 Aprovar o preposto, indicado pela CONTRATADA, que serd responsavel por
acompanhar a execugdo do objeto do contrato, bemn como fazer parte do Comité de Operagdes da
PMC e ainda ser o interlocutor de todo e qualquer tipo de comunicacdo entre CONTRATADA e
CONTRATANTE.

14.2.10 Indicar um preposto da PMC responsdvel por acompanhar a execugdo do objeto do
contrato.

14.2.11 Treinar e capacitar os atendentes das PAs para 0 atendimento especifico de cada area.

14.2.12 Indicar 1 (um) funcionario da PMC por operagdo, para acompanhar a prestacdo de
servicos nas dependéncias da CONTRATADA.

14.2.13 Indicar ao menos 1 (um) funciondrio da PMC por operacdo, para acompanhar a
prestagdo de servigos nos postos descentralizados da CONTRATANTE.

14.2.14 Estabelecer e gerenciar o modelo padrdo das estatisticas de atendimento.

14.2.15 Fornecer aparelhos telefdnicos, linhas telefonicas e pagar pelos custos das ligacGes,
quando as operagdes forem realizadas dentro das dependéncias da PMC.

14.2.16 Acompanhar a gestdo de férias e auséncia por licenca saude inferior a 15 (quinze) dias
dos atendentes junto aos supervisores da CONTRATADA.

14.2.17 Liberar 2 (duas) vezes ao ano os funciondrios para curso obrigat6rio de ergonomia com
duracdo de 4 (quatro) horas, nas dependéncias da CONTRATADA. Nio serd permitida a
auséncia, por qualquer motivo, que nao 0s elencados neste item, sem autorizagdo prévia dos N/
gestores de operagdo da CONTRATANTE. il

14.2.18 Acompanhar a avaliagdo de experiéncia e desempenho dos atendentes com oS

e

§gina 19/22
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responsaveis pelos servios da PMC, dentro dos prazos legais apresentados pela
CONTRATADA.

14.2.19 Transportar documentos entre os locais de atendimento e para os diversos espagos
administrativos da PMC.

14.2.20 Informar com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias, no caso de alteragdo de local
de atendimento onde houver prestadores de servigo da CONTRATADA.

14.2.21 Nio praticar ato de ingeréncia na administracio da CONTRATADA, tais como:

I Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados

H Direcionar a contratacio de pessoas para trabalhar na empresa CONTRATADA

III Promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante a
utilizacdio destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratagao e em relacdo
a fungdo especifica para a qual 0 trabalhador foi contratado.

15 Penalidades

Além dos casos previstos em lei, a CONTRATADA poderé sofrer as penalidades nos casos de
ndio cumprimento dos Acordos de Niveis de Servico, de acordo com a seguinte tabela:

descumprimento do penalidade sobre a

| indicador fatura mensal

T ooweasoon | os%
T somatsoo% L%

T lsoweasooe% | 20%
T a001%a5000% | 50%

T masdesogo% | 100%

Acima de 50% de descumprimento de qualquer indicador do Acordo de Nivel de Servico, podera
ser rescindido unilateralmente o contrato (total ou apenas as operacdes com tal descumprimento)
, sem prejuizo para a PMC.

Os calculos de descumprimento serdo feitos mensalmente, utilizando a informagao
correspondente ao més anterior, fornecida pela CONTRATADA e pelo gestor da operagdo da
CONTRATANTE, subtraindo o indicador medido do indicador desejado e aplicando ./
automaticamente a tabela de penalidades, sem necessidade de intimagdo prévia da L
CONTRATADA. =Y
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O valor das penalidades sera informado pelo gestor do contrato a CONTRATADA, para que esta
efetue o desconto diretamente nas faturas apresentadas.

A partir do 3° més de cobranga consecutiva da multa ou do 5° més dentro de um periodo de 12
meses, o percentual da multa sera o dobro.

16  Seguranga das informacgdes
16.1 Controle de acesso e sigilo das informagoes;

16.2 O acesso aos sistemas pertinentes ao servigo de teleatendimento, perfil ATT, deve ocorrer
por meio de login/logout, independente da posicéo fisica, visando identificar individualmente os
agentes de apoio, encarregados e supervisores e demais profissionais que atuam no Call Center.

16.3 Todos os acessos fisicos e légicos deverdo ser imediatamente bloqueados, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do agente de apoio.

16.4 No caso de demissdo ou dispensa do empregado, seja ela por justa causa ou ndo, deverdo
ser imediatamente revogados 0s acessos a ambientes e sistemas.

16.5 A CONTRATADA devera propiciar meios que inibam a reprodugdo fisica e virtual, parcial

ou total, de qualquer tipo de informagdo proveniente da prestagdo do servigo, pelos seus
contratados na utilizacdo dos sistemas disponibilizados para as operacdes ou que tenham sido a
eles disponibilizada por qualquer meio, inclusive oral, sob gqualquer pretexto, sem a prévia
autorizacdo da PMC.

16.6 Todas as informacdes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos prestados, serdo
de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma
hipétese, utiliza-las ou divulgé-las, sem prévia autorizacao formal da CONTRATANTE.

17 Treinamentos

17.1 A CONTRATANTE capacitard supervisores e apoios da CONTRATADA, a fim de que
estes multipliquem o conhecimento e contetido transmitido aos demais agentes.

17.2 Os treinamentos ministrados pela CONTRATANTE abrangerdo conhecimentos sobre 0s
servicos oferecidos pela PMC em suas diferentes areas de atuacdo, seguranca do servidor nos
servicos da Sadde e outros temas que a CONTRATANTE julgar necessarios ao bom desempenho
das atividades

17.3 Durante a vigéncia do contrato a CONTRATANTE poderéd realizar treinamentos de
atualizacdo, sempre que julgar necessario, para atender as seguintes demandas: novos servigos e
alteracdes da legislagdo, disseminacdo de novas informacdes/atualizagdo de roteiros/scripts,

demandas sazonais, agdo corretiva, quando observada nio conformidade na avaliagdo do}
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supervisor, acdo preventiva, equalizacdo e reforco do aprendizado, rotineiramente, o que nao
caracteriza a alteracdo do objeto/servigo contratado.

17.4 Sdo de responsabilidade da CONTRATADA todas as despesas referentes a capacitagdo do
supervisor e apoio e da multiplicagdo dos agentes de apoio, tais como: deslocamento,
hospedagem, refeicdo, e outras despesas de deslocamento.

17.5 A CONTRATADA deveré comunicar 8 PMC sempre que identificar necessidade de nova
capacitacdo.

17.6 As atividades de capacitacio dos agentes de atendimento, apoio e supervisores
desenvolvidas pela CONTRATADA ou pela Contratante, nao poderéo prejudicar a execugdo dos
servicos ou a sua produtividade.

17.7 Caberd 3 CONTRATADA ministrar e custear treinamento sobre 0s seguintes itens:
17.7.1 contextualizagdo sobre Atendimento;

17.7.2 técnicas e habilidades sobre comunicacdo falada e escrita — na abordagem por telefone e
presencial;

17.7.3 técnicas e padrdes de atendimento telefnico;
17.7.4 conhecimento dos recursos de hardware, software e telefonia que compdem uma PA;

17.7.5 implantacdo dos Servigos.




FORMATICA

de Municipios Associades S/A

PROPOSTA COMERCIAL

Campinas, 23 de dezembro de 2015

A
Prefeitura Municipal de Campinas — PMC — CONTRATANTE

A INFORMATICA DE MUNICI{PIOS ASSOCIADOS S/A — IMA, devidamente inscrita no
CNPJ/MF n°. 48.197.859/0001-69, vem apresentar a sua proposta comercial de acordo com o
disposto no Termo de Referéncia, cujo objeto é:

1 Contratacio de servico de posi¢des de atendimento, incluindo recepgdo, atendimento
multicanal diferenciado (presencial, telef6nico receptivo e ativo, via Internet, e-mail, chat,
fax) prestado a populagio em geral, através de PAs, referentes a recepgdo, informacdes,
esclarecimentos, operacdes administrativas, reclamagdes e solicitagBes de servigos aos
6rgios da Administracdo Publica direta e indireta.

2 A contratacdo ocorrerd a partir de 04/01/2016, por 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado até o limite estabelecido pela Lei Federal n° 8.666/93 e suas alteracdes.

Considerando as informacdes contidas no Termo de Referéncia, propomos a prestagao dos
servicos de posicdes de atendimento pelos pregos apresentados a seguir.

2.1 QUADRO RESUMO

 Bal_aT  1» | CONTRATADA 3
 PAI-AT 12 7 PMC 42 |
PAI-aP | en CONTRATADA | R
T eALar e mc -
B PAT-AP 8h o PMC
. PAL-AP 8h CONTRATADA }
PAI-ATT 2h CONTRATADA 34
. PAI-ATT  24n - PMC 4
PAI-SU | gh CONTRATADA/PMC 25 a
AT o ~ BMC 43 J
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de Municipias Associados S/A

Considerando as informacBes contidas no Termo de Referéncia, propomos a prestagdo do
servico de posi¢des de atendimento pelo prego global de R$ 31.507.015,20 (trinta e um milhdes,
quinhentos e sete mil, quinze reais e vinte centavos).

Os precos ofertados acima consideram todos os custos fixos e varidveis, constando além das
despesas operacionais e garantias, todos os encargos trabalhistas, taxas, frete, impostos e
tributos, de quaisquer esferas do governo.

WX G e
JOAQUIM COELHO FRANCISCO
“Gerente de Suporte ao Cliente

P

Telefone: (19) 37556595 / 99254-4919 - E-mail: juca.coelho@ima.sp.gov.br

Obs.: Esta proposta comercial deve ser impressa em papel timbrado da empresa.
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