PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

TERMO DE CONTRATO N° O 3 i /15

Processo Administrativo n® 14/10/59179

Interessado: Secretaria Municipal de Chefia de Gabinete do Prefeito
Contratacao Direta n° 12/15

Fundamento Legal: Artigo 24, inciso VIII, da Lei Federal n© 8.666/93.

O MUNICIPIO DE CAMPINAS, devidamente representado,
doravante denominado CONTRATANTE, e a empresa INFORMATICA DE MUNICIPIOS
ASSOCIADOS S.A. — IMA, inscrita no CNPJ sob o n© 48.197.859/0001-69, doravante
denominada CONTRATADA, sociedade de economia mista constituida nos termos da Lei
Municipal n° 4.635, de 9 de julho de 1976, com o objetivo de agilizar e expandir os servigos
da Prefeitura de Campinas, celebram o presente Contrato, em conformidade com o Processo
administrativo em epigrafe, com dispensa de licitagdo e fundamentagao legal no art. 24,

inciso VIII, da Lei n® 8.666/93, mediante as clausulas e condigdes seguintes:

PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 Constitui objeto deste contrato a contratagdo de servigo de posices de atendimento,
incluindo recepcdo, atendimento multicanal diferenciado (presencial, telefnico receptivo e
ativo, via Internet, e-mail, chat, fax) prestado a populagdo em geral, através de PAs,
referentes a recepcdo, informagdes, esclarecimentos, operagdes administrativas, reclamacoes
e solicitacdes de servigos aos o6rgdos da Administragdo Publica direta e indireta, e servigo de
digitacdo, através de PAD, com preparacao, digitacdo, conferéncia e devolugao de
documentos impressos para atualizagao de informagdes nos sistemas da PI\fI/C conforme

/

clausulas estabelecidas no Anexo I. !\// G] %
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SEGUNDA — DA NAO EXCLUSIVIDADE

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

qualquer servigo objeto do presente contrato.
TERCEIRA — DO PROCEDIMENTO PARA SOLICITAGCAO DE SERVICOS

3.1 Os procedimentos para solicitacdo de prestacdo dos servigos descritos no Anexo I, objeto
deste contrato, ficam submetidos a legislacdo vigente, aos demais termos a seguir € 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 telefénico ou sistema disponibilizado especificamente para este fim, para

solicitagdo de prestagdo de servigos e registro de ocorréncias.

3.3 Para cada solicitacdo de nova demanda, a CONTRATADA fara analise da solicitacdo e
encaminhard & CONTRATANTE documento de oficializagdo para execugdo do servico,
contendo 6rgdo do solicitante, nome do solicitante, nome do responsavel pelo érgao, servico
solicitado, quantidade, preco unitério estabelecido em contrato e o prego total previsto do

servigo.

3.4 A CONTRATANTE analisard cada documento de oficializagdo e caso seja vidvel
tecnicamente e estiver aderente as necessidades da PMC, o gestor do contrato fard o aceite

e autorizara a execugdo do servigo.
QUARTA — DAS OBRIGACOES DAS PARTES

4.1 Constituem obrigagdes da CONTRATANTE as condigbes estabelecidas no Anexo I do

presente contrato e as abaixo descritas:

4.1.1. Estabelecer procedimentos para solicitagdo de servigo, de aco;?fo cor{mjsua

{ A
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especificidade técnica.

4.1.2. Responsabilizar-se pela integridade de bens da CONTRATADA colocados a
disposicdo da CONTRATANTE para execugao dos servicos.

4.1.3. Acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servicos, de acordo com as

caracteristicas técnicas definidas para cada servigo objeto do presente contrato.

4.1.4. Receber e analisar relatorios de prestacdo de contas, recusando-os caso
apresentem inconsisténcias e aceitando-0 caso 0s servicos executados estejam de

acordo com as informagdes constantes nos relatérios.

4.1.5. Efetuar pagamento a CONTRATADA de acordo com as condicdes estabelecidas
no contrato para cada servico, em até 10 dias (teis apos emissdo de NF e aceite dos
servigos pela CONTRATANTE.

4.1.6. Fornecer prontamente as informagdes e demais condigdes necessarias para a
execucdo de qualquer atividade prevista na prestagdo do servigo, 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 condigdes estabelecidas no Anexo I e as

abaixo descritas:

4.2.1. Manter consisténcia, integridade, sigilo e confidencialidade dos dados
processados e/ou armazenados pela CONTRATADA, ndo disponibilizando dados e

informagBes da CONTRATANTE sem sua estrita autorizagao.

4.2.2. Firmar com seus funcionarios acordo de confidencialidade que resguardem as

mesmas condicoes de protecdo dos dados da CONTRATANTE citados no item anterior.

4.2.3. Responsabilizar-se por todas as despesas decorrentes da prestagdo dos
servigos, objeto desta contratagdo, tais como saldrios, encargos, seguros contra

acidentes, taxas, impostos e contribui¢des, indenizacbes, vales-transporte, vales-

AL

e
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refeicdo 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 fiscalizagdo ou acompanhamento realizado pelo CONTRATANTE.

4.2.6. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidas, em
observancia as normas legais e regulamentares aplicaveis e, inclusive, as

recomendacdes exigidas pelas boas praticas.

4.2.7. Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade durante a

execucdo dos servicos, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios.

4.2.8. Indicar um Preposto responsével da CONTRATADA, com seu e-mail de contato,
para que os usuarios da CONTRATANTE possam mandar suas reclamagdes, em copia
para o Gestor do Contrato, caso ndo estejam satisfeitos com os servigos prestados.
Todas as reclamages registradas no més deverdo estar presentes, com suas
respectivas respostas e solugdes, no relatdrio de prestacdo de contas apresentado no

més posterior.

4.2.9. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela CONTRATANTE,
em relacdo a execucdo dos servicos, obrigando-se a atender todas as reclamagoes a
respeito da qualidade dos servicos prestados, no prazo maximo de 24 horas,
contadas a partir da solicitagdo feita por atendimento telefénico ou sistema
disponibilizado especificamente para este fim, ou em prazo a ser determinado entre

as partes caso seja necessario um tempo maior.

4.2.10. Disponibilizar & CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do
contrato informagdes relativas ao andamento das solicitagdes de prestagdo d

; : /
servigos, desde a abertura do chamado até o encerramento. = / / ;7

V \\, )

SMALI = DAI - Coordenadoria Setorial de Formalizagdo de Ajustes — Palacio dos Jequitibas - Avenida Anchieta, 200 — Centro — 14° andar —
sala 04 — Campinas — SP - CEP 13015-904 - Tel. (19) 2116-0685/0576/0403
http://www.campinas.sp.gov.br — Pagina 4 de 32



PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

QUINTA - DO DIREITO A PROPRIEDADE

5.1 Os direitos a propriedade referentes aos resultados obtidos da prestagdo de servigos,
inclusive os programas de computador desenvolvidos pela CONTRATADA, durante a vigéncia
do contrato, pertencerdo exclusivamente a CONTRATANTE, conforme Lei Federal N° 9.609,

de 19 de Fevereiro de 1998.

SEXTA — DO VALOR

6.1 O valor total previsto para prestacdo dos servigos durante os 12 (doze) meses de
vigéncia do contrato é de R$ 34.575.368,52 (trinta e quatro milhGes, quinhentos e setenta e

cinco mil, trezentos e sessenta e oito reais e cinquenta e dois centavos), sendo que os

valores previstos para cada servigo apresentados estdo apresentados abaixo:

Carga Lacal Pfegcz Prego total Preco Global
Item | Perfil PA Horira | Atendindnto QTD unitario m_ensal estimado para
mensal (R$) estimado 12 meses
1 PAI-AG 8h PMC 108 5.745,29 620.491,32 7.445.895,84
2 PAI-AG 12h PMC 40 9.782,21 391.288,40 4.695.460,80
3 PATI - AP 6h PMC 4 6.640,76 26.563,04 318.756,48
4 PAT - AP 8h PMC 1 7.648,09 7.648,09 91.777,08
5 PAI-SU 8h PMC 9 11.071,94 99.647,46 1.195.769,52
6 PA Il - AG 6h PMC 5 5.005,56 25.027,80 300.333,60
7 PAII - AG 8h | PMC 64 5.790,57 370.596,48 4.447.157,76
8 PAII - AG 12h | CONTRATADA 2 10.145,87 20.291,74 243.500,88
9 PA Il - AG 12h ] PMC 2 9.829,33 19.658,66 235.903,92
10 PAII — AP 6h | CONTRATADA 1 7.020,85 7.020,85 84.250,20
11 PAII — AP 8h PMC 4 7.671,77 30.687,08 368.244,96
12 PAII — AP 8h CONTRATADA 1 8.009,82 8.009,82 96.117,84
13 PA I — AGT 12h CONTRATADA 34 9.095,43 309.244,62 3.710.935,44
14 PA II — AGT 24h CONTRATADA 4 20.966,63 83.866,52 1.006.398,24
15 PA Il -SU 8h CONTRATADA 12 11.433,69 137.204,28 1.646.451,36
16 PAII - SU 8h PMC 1 11.117.16 11.117,16 133.405,92
17 PA III - AG 8h PMC 51 5.652,10 288.257,10 3.459.085,20
18 PA III — AP 8h PMC 3 7.554,82 22.664,46 271.973,52
19 PA IIT - SU 8h PMC 5 10.978,69 54.893,45 658.721,40
_20 PAD - DI 6h PMC 24 5.783,11 138.794,64 1.665.535,68
21 | PAD-DI | 12h | CONTRATADA 14 | 11.182,31 156.552,34 1.878.628,08
=
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22 PAM I - AG 8h PMC 4 6.943,92 27.775,68 333.308,16
23 | PAM II -AGM 8h PMC 2 11.989,86 23.979,72 287.756,64

6.2 Os quantitativos apresentados para cada perfil sdo apenas referéncias e poderao sofrer
alteragoes desde que essas alteragdes nao resultem em valor global superior ao valor global

do contrato estimado.
SETIMA — DA DOTA(;KO OR(;AMENTARIA

7.1 As despesas estimadas decorrentes da execugdo dos servicos objeto deste contrato,
correrdo por conta de verba prépria, das dotacdes orcamentarias do exercicio financeiro de
2015, e serdo indicadas quando da abertura do orgamento, e serdo rateadas entre as

Secretarias de acordo com os servigos prestados e apurados mensalmente.
OITAVA - DO REAJUSTE

8.1 Os precos unitarios contratados serdo reajustados apos o periodo de 12 (doze) meses a

partir da data da proposta ou do Ultimo reajuste, de acordo com a seguinte férmula:
PR = PO X (variagao acumulada do IPC - Gerall até o IPC — Geral12)
Onde:

PR = Pregos unitarios reajustados;

PO = Precos unitarios contratados vigentes;

IPC - Geral = Indice de Precos ao Consumidor - Geral, publicado pelo FIPE -
Fundagao Instituto de Pesquisas Economicas;

IPC - Gerall = Indice do més da data da apresentacdo das propostas;

IPC - Geral12 = Indice do 12° més contado a partir do més da data da apresentacio

da proposta.

8.2. No caso da impossibilidade em se obter a variagao acumulada do IPC — FIPE — Geral,

este sera automaticamente substituido pelo IPCA — Indice Geral, mantenc‘iofse 0 mesmo@
T 1 \ J

\
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periodo de calculo e vigéncia do reajuste.
NONA — DA PRESTACAO DE CONTAS
9.1 Os termos para a prestagdo de contas do presente contrato estdo definidos no Anexo I.

9.2 Os relatérios de prestacdo 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 tera 5 (cinco) dias Uteis para analisar, solicitar informacdes adicionais,
caso necessario, e aprovar os relatorio de prestacdo de contas. Caso a CONTRATANTE nao

se manifeste dentro deste periodo, os relatdrios serdo considerados aprovados.

9.4 Para servicos prestados diretamente nas localidades da CONTRATANTE, os relatdrios de
prestacdo de contas deverdo conter lista com nome dos funcionarios alocados nos locais de
prestacdo do servico com documentos que comprovem adimplemento das obrigagoes

trabalhistas da CONTRATADA em relagao a eles.
DECIMA — DO FATURAMENTO E PAGAMENTO DO SERVIGO

10.1 A remuneragdo dos servigo sera baseada nos servigos efetivamente prestados no
periodo, contra apresentacdo de fatura correspondente para cada servigo prestado, de

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

10.2 O prazo para pagamento das faturas correspondente aos servigos prestados sera de 10

(dez) dias Uteis apds emissao das notas fiscais.

10.3 Nao serao pagos servigos faturados a CONTRATANTE que foram executados sem sua

prévia autorizagao.
DECIMA PRIMEIRA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

11.1 O presente contrato tera 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 (\, 5

v, <
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suas alteragoes.
DECIMA SEGUNDA — DAS PENALIDADES

12.1 O n3o cumprimento por parte da CONTRATADA das obrigagdes assumidas no presente
contrato, garantida a prévia defesa, serdo aplicadas, segundo a gravidade da falta, as
seguintes penalidades, nos termos dos artigos 86, 87, e 88 da Lei federal n® 8.666/93 e suas

alteragoes:

« Adverténcia, na ocorréncia de irreqularidades de pouca gravidade, para as quais a
CONTRATADA tenha concorrido diretamente;

+ Multa de 0,4% (quatro décimos por cento), por dia de atraso injustificado na
prestacdo 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;

« Multa de 20% (vinte por cento), sobre o valor total do contrato, na hipétese do nao
cumprimento das obrigagdes assumidas, podendo ainda ser rescindido o na forma da

Lei;

+  Suspensdo tempordaria ao direito de licitar com o Municipio de Campinas, bem como o
impedimento de com ele contratar pelo prazo de dois anos, podendo ainda ser

rescindido na forma da lei;

+ Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja

promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

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

12.3 As penalidades previstas nesta clausula tém carater de sangdo administrativa,
consequentemente, a sua aplicagdo ndo exime a CONTRATADA de reparar 0s Frejufzos que
seu ato venha a acarretar ao CONTRATANTE. / Q ,3 \\ ¢
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12.4 O descumprimento parcial ou total, por uma das partes, das obrigagdes que lhes
correspondam, nao sera considerado como inadimplemento contratual se tiver ocorrido por

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

13.1 Constituem motivos para a rescisdao do presente contrato as situagdes previstas nos
artigos 77 e 78 da Lei Federal n° 8.666/93 e suas alteragdes, sendo processada nos termos

do artigo 79 do mesmo diploma legal.

13.2 Na hipdtese de rescisdo determinada por ato unilateral e escrito da administragdo
ficardo assegurados ao CONTRATANTE os direitos elencados no artigo 80 da Lei federal n®

8.666/93 e suas alteragoes.
DECIMA QUARTA — DA VINCULAGCAO

14.1 O presente contrato vincula-se ao despacho autorizativo constante do protocolado n©

2014-10-59179, que declarou dispensavel a licitagao.

DECIMA QUINTA — DA LEGISLAGAO APLICAVEL

15.1 Aplica-se a este contrato e principalmente nos casos omissos o disposto na Lei Federal

n° 8.666/93 e suas alteragoes.
SEXTA — DAS CONDICOES DE HABILITACAO

16.1 A contratada devera manter durante a execugdo do contrato todas as condicdes de

habilitagdo e qualificacdo necessérias e exigidas no procedimento administrativo que lhe deu

origem, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas.
DECIMA SETIMA — DA DISPENSA DE LICITACAO

17.1 Para os servigos objeto deste contrato foi dispensada a licitagao nog termos do artigo
24, inciso VIII, da Lei Federal n© 8.666/93. Wi ? %
(V-

SMAJ - DAJ - Coordenadoria Setorial de Formalizagdo de Ajustes — Palicio dos Jequitibas - Avenida Anchieta, 200 — Centro — 14° andar —
sala 04 — Campinas — SP— CEP 13015-904 — Tel. (19) 2116-0685/0576/0403
http://www.campinas.sp.gov.br — Pagina 9 de 32



PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

DECIMA OITAVA — DA SUBCONTRATAGCAO

18.1 N3o sera permitida a subcontratacdo parcial ou total do contrato, sendo a
CONTRATADA a Unica e exclusiva responsavel pela execugao dos servigos objeto do presente

contrato.

DECIMA NONA — DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES
19.1 Integram o presente contrato como se aqui estivessem transcritos:

 Anexo I — Descricdo dos servicos e suas modalidades, forma de pagamento,

procedimentos para solicitagdo de servigo, prestagdo de contas, acordo de nivel de

Ay

servicos (ANS) e demais informagOes pertinentes a execugdo especifica de cada

servigo.
VIGESIMA — DO FORO

20.1. Fica eleito, para fins legais e para questGes derivadas deste contrato, o foro da

Comarca de Campinas (SP).

E por estarem assim justos e contratados assinam o presente em 02 (duas) vias de igual
teor, na presenga das testemunhas abaixo assinadas, para que produza os devidos efeitos

legais.

Campinas, 05 de janeiro de 2015

BRAO FERREIRA

Secretario icipal d Chefia de Gabinete do Prefeito

Loodl (rlhp

INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A! - TMA
arcio Fernando Correa Ricardo Paulo Zanella
Diretor Técnico Diretor Adm. e Financeiro
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGCAO AO TCESP

Processo Administrativo n.® 14/10/59.179

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

Contratada: Informatica de Municipios Associados S.A. - IMA
Modalidade: Contratagdo Direta n® 12/15

Termo de Contrato n° 0 3 | /15

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 tramitagdo 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 o0 mais que couber.

Outrossim, declaramos estar cientes, doravante, de que todos os despachos e decisdes que
vierem a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial
do Estado, Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sdo
Paulo, de conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n.° 709, de 14 de janeiro de

1993, iniciando-se a partir de entdo, a contagem dos prazos processuais.

Campinas, 05 de jarfeiré de 2015
|

Secretario|Municipal de Chéfia de Gabinete do Prefeito

, ' Gl
INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIAD . = IMA-~
Marcjo Fernando Correa Ricardo Paulo Zanella

Diretor Técnico Diretor Adm. e Financeiro
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CONTRATACAO DE EMPRESA PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE
DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS

ANEXO 1

1. Contexto

A administra¢do publica municipal visa garantir os direitos basicos da populagdo em obter
informagdes corretas e seguras sobre os servigos publicos disponiveis, por meio eletronico
(internet e telefone) e presencial, além de oferecer a populagdo, através de procedimentos
estabelecidos e equipe capacitada, um atendimento agil, de resolutividade e qualidade em seus
Servigos.

O servico de posigdes de atendimento € caracterizado pela prestagdo de servigos de
atendimento presencial, telefonico, via e-mail ou chat, tanto na prépria PMC, quanto em
postos multisservigos descentralizados nas diferentes regides da cidade, assim como a
disponibiliza¢do nos bairros da cidade, através das unidades de atendimento movel, que vai de
forma previamente programada e publicada, ao encontro da populagdio que precisa ter acesso
a0s servigos. mas que por algum motivo tem dificuldade em se deslocar para ser atendida até
ao Paco Municipal ou aos Postos de Atendimentos Descentralizados.

Em servicos de contato direto com a populagdo, qualquer tipo de paralisagdo, interrupgdo de
qualquer natureza ou falta de confiabilidade nas informagdes prestadas a populagio, podem
gerar grandes problemas a administragdo publica. Assim, espera-se deste servi¢o, devido a
capacidade técnica da equipe envolvida no suporte a operagdo, e a alta tecnologia empregada,
que essas paralisagdes tendam a zero.

A evolugiio desse servico reflete a crescente preocupagdo da administragdo em ampliar €
também descentralizar esse atendimento, disponibilizando um numero 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 Finangas, Secretaria de Saude, Secretaria de Planejamento e
Secretaria de Trabalho e Renda, todas elas iniciando ou aumentando a disponibilidade de
servigo de atendimento a populagéo.

Houve um incremento significativo no niimero de “posi¢des de atendimento™ da Secretaria de
Finangas em seus diferentes servicos - SAC, Porta Aberta Empresarial, Porta Aberta

Tributério, Prefeitura Movel, ¢ na inauguragdo de dois servigos de Porta Aberta, sendo gm no
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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 numero de posigdes de atendimento da Secretaria de Satude
no servigo de Disque Saude para agendamento e confirmagdo de consultas no atendimento
especializado da rede municipal; no atendimento de VISA nas Unidades Descentralizados de
Atendimento ao Cidaddo: na recep¢do das Unidades de Saude, que serdo ampliadas em mais
duas unidades, ¢ na digitagdo de prontuarios e afins.

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

O CPAT, responsavel pelo atendimento ao trabalhador e ao empregador para fornecimento de
informagdes e servigos sobre seguro-desemprego, qualificagdo profissional, carteira de
trabalho, orientagio profissional, entre outras, recebeu refor¢o em seus postos de atendimento,
através da Secretaria Municipal de Trabalho e Renda, melhorando o atendimento a populagéo.
Podemos citar também a melhoria dos servigos de atendimento a populagdo beneficiada pelo
programa Bolsa Familia, através do incremento no nimero de posi¢des de atendimento
descentralizadas neste servico promovido pela Secretaria Municipal de Cidadania e Inclusdo
Social.

Ainda, a administragio 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 proprios municipais no Campo
Grande e em Bardo Geraldo, e prevendo expansdo em Sousas, de forma a levar este
importante servigo para a consolidagio da justiga e cidadania mais perto da populagdo.

Por fim, para dar conta dessas necessidades, garantir o atendimento a populagdo em cada uma
das areas mencionadas. e atendé-la com qualidade e rapidez, é necesséaria a contragdo do

servico de recepgdo e atendimento a populagdo.

2. Definicdes

A lista a seguir apresenta os termos utilizados neste documento.

PMC Prefeitura Municipal de Campinas
SAP Servigo de Atendimento a Populagdo
PAP Posto de Atendimento a Populagao

.t
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PA Posi¢do de Atendimento

PAD Posigdo de Atendimento de Digitagado

CPAT Centro Publico de Atendimento ao Trabalhador
| SCPES Sistema de Controle de Painel Eletronico e Servigos
} Gestor de Operagido Gestor responsdvel por uma ou mais opera¢des definidas neste Termo de Referéncia
, Sistema de gestdo Sistema de gestdo para solicitagio de execugdo de atividades, de alteracdo em

operagdes, registro de inconformidades em relagdo as atividades executadas, pelo
usudrio responsavel

|

|

|
|

csV Formato de arquivo-texto com nome de campos na primeira linha e registros a partir da
segunda linha, separados por virgula
DOM Diario Oficial do Municipio
3. Objeto

3.1. Contratagio de servigo de posi¢des de atendimento, incluindo recep¢do. atendimento
multicanal diferenciado (presencial, telefonico receptivo e ativo, via Internet, e-mail, chat,
fax) prestado a populagido em geral, através de PAs, referentes a recepgdo, informagdes,
esclarecimentos, operagdes administrativas, reclamagdes e solicitagdes de servigos aos 6rgdos
da Administragio Publica direta e indireta, e servico de digitagdo, através de PAD, com
preparagio, digitagdo, conferéncia e devolugdo de documentos impressos para atualizagdo de
informagdes nos sistemas da PMC.

3.2. A contratagio ocorrera a partir de 04/01/2015, por 12 (doze) meses, podendo ser

prorrogado até o limite estabelecido pela Lei Federal n°® 8.666/93 e suas alteragdes.

4. Gestiao e fiscaliza¢do do contrato

4.1. A fiscalizagdio dos servigos sera exercida por representantes designados pelo
CONTRATANTE.

4.2. Cada Secretaria atendida pelo contrato devera designar um gestor de operago, para atuar
como gestor técnico e fiscal da prestagdo de servigo na sua drea;

4.3. O gestor do contrato fornecera, apos assinatura do mesmo, uma lista com os nomes e e-
mails dos responsaveis assim como as respectivas unidades administrativas onde eles estdo
alocados.

4.4. A qualquer momento o gestor do contrato podera alterar, incluir e excluir servidores
responsaveis, ou indicar a transferéncia dos usudrios de uma unidade administrativa para
outra.

4.5. Todas as solicitagdes e reclamagdes referentes a execug¢do contratual - sejam elas,
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contratacdo de PAs para expansdo dentro dos limites contratuais; dificuldades de operagéo;
problemas com equipamentos e mobilirios; acesso a rede; mudanga de local: remogdo de
equipamentos ou qualquer atividade relativa a execugdo de atividades previstas neste Termo
de Referéncia, deverdo ser registradas, pelo gestor de operagdes, ¢ enviadas para
conhecimento do gestor do contrato.

4.6.0 CONTRATANTE, por meio do gestor de operagdo, procedera, diariamente, a
competente fiscalizagdo das posigdes de atendimento, a fim de comprovar o fiel e correto
cumprimento da execugdo contratual;

4.7. O gestor de operagiio devera, alem de para atuar como gestor técnico e fiscal da prestagéo
de servigo na sua area :

4.7.1. Nao permitir que a CONTRATANTE execute tarefas em desacordo com aquelas
estabelecidas no Termo do Contrato.

4.7.2. Exigir uma vez comprovada a necessidade, o imediato afastamento de qualquer
funcionario ou preposto da CONTRATADA que ndo esteja desempenhando suas atividades de
forma competente, ou que deixe de merecer a confianga, impega a fiscalizagdo ou ainda que
venha a se conduzir de modo inconveniente ou incompativel com o exercicio das fungdes que

lhe foram atribuidas;

5. Atividades do servico de posicdes de atendimento e do servico de digitacio

O servico de posi¢des de atendimento compreende as seguintes atividades:

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

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

5.3. Registro das informagées, solicitagdes de servigos e protocolos oriundas do atendimento a
populagio em sistemas informatizados da PMC, emitindo documentos, preenchendo os
controles necessarios e/ou efetuando os respectivos encaminhamentos para completar o
atendimento.

5.4. Fornecimento do n° de solicitagdio ou protocolo gerado a populagdo para
acompanhamento de resposta e/ou execugdo, via telefone e internet.

5.5. Estudo periodico para atualizagdo de procedimentos e eventos cadastrados no sistema,
integrando-se dos novos assuntos. 5

5.6. Registro das providéncias e respostas a populagio quanto as demandas solicitad?s. @7
\ ¢
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5.7. Registro do niimero de pessoas atendidas por dia ou por hora, no sistema informatizado
SCPES da PMC, em locais com acesso a rede ou em formulario, de acordo com as defini¢des
da PMC.

5.8. Registro do nimero de pessoas atendidas x servigos prestados por dia ou por hora, no
sistema SCPES, em locais com acesso a internet ou em formulario, de acordo com as
defini¢des da PMC.

5.9. Recepgdo, entrega e encaminhamento de documentos previamente definidos pelos
responsaveis da PMC.

5.10. Execugdo de outras atividades correlatas estabelecidas pela area onde se dard a prestagdo
de servigo.

5.11. Preparagdo, digitagdo, conferéncia e devolu¢do de documentos impressos para
atualizac¢do de informagdes nos sistemas da PMC.

5.12. Os servigos serdo prestados nas unidades especificadas pela PMC, incluindo as

dependéncias da CONTRATADA.

6. Caracteristicas das Posi¢des de Atendimento (PA)

As PAs sdo conjuntos pré-definidos, formados por posi¢cdo de atendimento, recursos
computacionais, recursos humanos com determinado perfil de atendente e mobiliario. As PAs
funcionariio com cargas hordrias didrias de 6, 8, 12 ou 24 horas e poderdo estar fisicamente
localizadas nos diversos espagos administrativos da PMC, nas dependéncias da
CONTRATADA ou em veiculos para atendimento mével, conforme defini¢do a seguir:
6.1.PA I: composta por atendente e computador com acessorios baseados nos critérios
exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, tais como: mouse, mouse pad com apoio de
punho e apoio para o pé.

6.2. PA II: composta por atendente, estagdo de trabalho (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.

6.3. PA 11I: composta por atendente e estagdo de trabalho (mobiliario) baseada nos critérios
exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, sem conjunto computacional.

6.4. PAM [: composta por atendente motorista, com habilitagdo compativel com o veiculo,
estac¢do de trabalho (mobiliario) 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

2
apoio para o pé. // ﬁ ] y

-
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6.5.PAM 1I: composta por veiculo com rastreador para atendimento movel, atendente

motorista, com habilitagio compativel com o veiculo, estagdo de trabalho (mobilidrio)
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.

6.6. PAD: composta por digitador, estagdo de trabalho (mobilidrio) baseada nos critérios
exigidos pelas normas da ABNT ou NR existente, computador, instalado com acesso a
internet e com os sistemas e aplicativos proprios da PMC, com acessorios, tais como mouse,
mouse pad com apoio de punho, apoio para o pé.

6.7. AGT: 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 automadtico de ligagdes,
licenca de uso, permissdo para realizar ligagdes ativas dentro das dependéncias da
PROPONENTE.

7. Requisitos minimos para cada perfil

7.1. Requisitos minimos necessarios para o prestador de servicos denominado
“Supervisor”

7.1.1. escolaridade minima: ensino médio completo;

7.1.2. boa fluéncia verbal e escrita;

7.1.3. experiéncia em atividades de lideranga de equipes;

7.1.4. conhecimento de técnicas motivacionais;

7.1.5. habilidade para manusear os diferentes sistemas informatizados;

7.1.6. simpatia e cordialidade no trato social;

7.1.7. postura ¢ética;

7.1.8. ter organizacdo e saber administrar o tempo.

7.2. Requisitos minimos necessarios para o prestador de servi¢os denominado “Apoio”
7.2.1. escolaridade minima: ensino médio completo;
7.2.2. boa fluéncia verbal e escrita;

7.2.3. conhecimento de técnicas motivacionais;

/ 7
7.2.4. habilidade para manusear os diferentes sistemas informatizados; / ﬂ 7
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7.2.5. simpatia e cordialidade no trato social;
7.2.6. postura ética;

7.2.7. ter organizagdo e saber administrar o tempo.

7.3. Requisitos minimos necessarios para o prestador de servicos denominado “Agente
de atendimento”

7.3.1. escolaridade minima: ensino médio completo;

7.3.2. boa fluéncia verbal e escrita;

7.3.3. habilidade para manusear os diferentes sistemas informatizados;

7.3.4. simpatia e cordialidade no trato social;

7.3.5. postura ética.

7.4. Requisitos minimos necessdrios para o prestador de servicos denominado
“Digitador”

7.4.1. escolaridade minima: ensino médio completo;

7.4.2. boa fluéncia verbal;

7.4.3. conhecimentos de microinformatica;

7.4.4. habilidade para manusear os diferentes sistemas informatizados:;

7.4.5. habilidade na digitagao;

7.4.6. postura ética.

8. Atribuicdes dos atendentes

A seguir sdo listadas as atribuigdes e a jornada de trabalho definida, para cada perfil. E
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 PMC

observando normas, procedimentos ¢ fluxo de trabalho do local de operagéo.

8.1. Agente de Atendimento e Informagio (AG e AGT)

Atribuigdes: Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicagio disponivel (multicanal) o
cidaddo e realizar servigos de suporte a operagdo, tais como: informar e esclarecer
duvidas sobre servigos da municipalidade, fazer e gerenciar agenda, entregar resultado
de exames, laudos etc. previamente selecionados pela CONTRATANTE, registrar suas
demandas, reclamagdes e sugestdes, preencher prontuarios apenas na recepgdo das
Unidades que assim o demandarem, cumprir os prazos e procedimentos, manusear

documentos - conferir, digitar, digitalizar e arquivar ¢ operar os sistemas existentes. -,
/ £y
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Jornada de trabalho:

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

8.2. Agente de atendimento e informacio motorista (AGM)

Atribui¢oes:

Jornada de trabalho:

Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicagdo disponivel (multicanal) o
cidaddo e realizar servigos de suporte a operagdo. Dirigir e cuidar da conservagio e/
manutencdo do veiculo e demais equipamentos utilizados na unidade de atendimento‘
movel e indicar os reparos necessdrios para o bom desempenho do servigo e ministrar |
capacitacdo aos Atendentes |

40 horas semanais J

8.3. Apoio (AP)

| Atribuigdes:

}Jornada de trabalho:

Atender presencialmente ou por meio de canal de comunicagdo disponivel (multicanal) o
cidaddo, assim como operar, quando necessario, em todas as posi¢des de atendimento,
nas atividades de atendimento multicanal ao cidaddo, encaminhar e receber documentos
realizar servigos de suporte a operagdo como treinamento, controle da equipe e das
operagdes, resolugdo de duvidas, elaboragdo de relatorios entre outras.

30 ou 40 horas semanais

8.4. Digitador (DI)

Atribuicdes:

Jornada de trabalho:

Efetuar a digitagdo e formatagdo de documentos utilizando microcomputadores ¢
diferentes tipos de sistemas. Conferir e organizar a documentagdo, organizar arquivos |
inerentes ao servigo, realizar tarefas diversas de digitagio e de digitalizagdo de|
documentos, efetuar conferéncias e corrigir erros de digitagdo, imprimir documentos ¢ |
relatérios. Utilizar o SCPES no decorrer de suas atividades. ;

30 horas semanais

8.5. Supervisor (SU)

Atribuic¢des:

Jornada de trabalho:

Dar suporte aos funciondrios, assim como operar, quando necessario, em todas as
posi¢des de atendimento, nas atividades de atendimento multicanal ao cidaddo,
encaminhar e receber documentos, elaborar e controlar relatorios, planilhas, estatisticas,
oficios. comunicados, graficos e documentos, conforme orientagdo da CONTRATANTE.,
solicitar e recepcionar materiais, maveis e equipamentos, fazer a gestdo de Recursos
Humanos e escala de pessoal, programagdo de férias, avaliagio de experiéncia e
desempenho junto com a PMC, de acordo com as normas estabelecidas, realizar
treinamentos, multiplicar informagdes recebidas, colaborar na padronizacdo e divulgacao
de procedimento. Supervisores remotos, além das atividades descritas, fazer auditoria
semanal em locais previamente elencados pela PMC.

30 ou 40 horas semanais

9. Operacoes

As quantidades méaximas estimadas de PAs estdo designadas a seguir por operagdes, sendo

que tais quantidades poderdo, somente a critério da CONTRATANTE, sofrer remanejamentos
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sem, no entanto, ultrapassar o valor maximo estabelecido para a vigéncia contratual.

9.1. SAC - SIAC (2" a 6" das 08h as 20h; Sab. das 08h as 14h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA Il - AP 6h CONTRATADA 1

PA Il -AGT 12h CONTRATADA 18

PA 11 -SU 8h CONTRATADA 2

9.2. PORTA ABERTA TRIBUTARIO, EMPRESARIAL (DRM) E DRI (2" a 6" das 08h

as 17h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PAT—AG 8h PMC 28 ,
PAT-SU 8h PMC 2 |
PA1-AP 8h PMC I |

9.3. PREFEITURA MOVELI (2" a 6" das 09h as 16h)

Perfil PA Carga hordria | Local de atendimento | Quantidade estimada
PA1-AG 8h PMC 2
PAM Il - AGM 8h PMC 1 J

9.4. PREFEITURA MOVEL II (2* a 6" das 09h s 16h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA Il -AG 8h PMC 2
PA Il - SU 8h CONTRATADA 1

PAM 11 -AGM 8h PMC 2

9.5. PORTA ABERTA CAMPO GRANDE (2" a 6" das 08h as 17h)

Perfil PA

Carga horiria

Local de atendimento

Quantidade estimada

PA Il - AG

8h

PMC

2

9.6. PORTA ABERTA AGILIZA BARAO (2* a 6" das 08h as 17h)

Perfil PA

Carga horiria

Local de atendimento

Quantidade estimada

PA Il -AG

8h

PMC

3

3\

/)
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9.7. DISQUE SAUDE (2" a 6* das 08h as 20h; Sab das 08h as 14h)

Perfil PA Carga horiria 5 tf:;;:]g: ‘o Quantidade estimada
PA Il - AGT 12h CONTRATADA 11

PA 11 -SU 8h CONTRATADA )

PA1I1-AP 8h CONTRATADA 1

9.8. SAUDE — Digitadores (2" a 6" das 07h as 18h)

Perfil PA Carga hordria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA 11 - SU 8h CONTRATADA 2
PAD - DI 6h PMC 24
PAD - DI 12h CONTRATADA 13

9.9. SAUDE — Recepgio (2* a Sdb das 07h as 22h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA 11- AP 8h PMC 3

PAT-AG 8h PMC 65

PA Il -SU 8h CONTRATADA 2

9.10. SAUDE VISA

Perfil PA

Carga horiria

Local de atendimento

Quantidade estimada

PA 1l -AG

8h

PMC

5

9.11. ATENDIMENTO 156 (2" a 6" das 07h as 19h)

Perfil PA Carga horéria Local de atendimento | Quantidade estimada
PAT-AG 12h PMC 12
PA1-AP 6h PMC -4
PAT-SU 8h PMC
PA 11 -AG 8h PMC 7
9.12. DEFESA CIVIL (2" a Dom das 00h as 24h)
Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA Il - AGT 24h CONTRATADA 4
PA 11 - SUP 8h CONTRATADA 2
2

9.13. JUNTA DO SERVICO MILITAR (2" a 6" das 08h as 17h)

)

/
!
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Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PATl-AG 8h PMC 2
PA1-SU 8h PMC 1 |
9.14. OUVIDORIA (2" a 6" das 08h as 17h)
: Local de : .
Perfil PA Carga horaria % Quantidade estimada
atendimento
PA 1l -AG 6h PMC 5
PA Il -SU 8h PMC 1
9.15. CPAT (2" a 6" das 08h as 18h)
Perfil PA Carga hordria | Local de atendimento | Quantidade estimada
PA 1l - AG 8h PMC 8
PA 1I-AG 8h PMC 31
PA ITII - AP 8h PMC 1
PA 111 - SU 8h PMC 2
9.16. BOLSA FAMILIA (2* a 6" das 08h as 17h)
Perfil PA Carga horaria | Local de atendimento | Quantidade estimada
PA 1l - AG 12h CONTRATADA 2
PA Il - AG 8h PMC 43
PA 111 - SU 8h PMC 3
PA T11 - AP 8h PMC 2
PAD - DI 12h CONTRATADA 1

9.17. SEMURB (2" a 6" das 09h as 16h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA 11 - AG 8h PMC 8
PA Il - AG 12h PMC 2

4
9.18. PROCON CAMPINAS SHOPPING (2" a 6" das 08h as 20h; Sab das 08h as 14h) ﬂ) 7

Perfil PA

Carga horaria

Local de atendimento

Quantidade esh‘na’da I

PAT-AG

12h

PMC

/14 |

)
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PA1-SU

PMC

9.19. PROCON HORTOSHOPPING (2" a 6" das 09h as 16h)

Perfil PA

Carga horaria

Local de atendimento

Quantidade estimada

PA Il -AG

8h

PMC

3

9.20. PROCON MOVEL I E II (2 a 6" das 09h as 16h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PA1-AG 8h PMC 2
PAM | —-AGM 8h PMC 3

9.21. PROCON SEDE CAMBUI - 151 (2" a 6* das 09h as 16h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PAT-AG 8h PMC 9

PA Il -AGT 12h CONTRATADA 5
PA 11 - AP 8h PMC 1

PA I1 -SU 8h CONTRATADA 1

9.22. PROCON BARAO GERALDO - CAMPO GRANDE (2* a 6" das 09h as 16h)

Perfil PA Carga horiria Local de atendimento | Quantidade estimada
PAIl -AG 8h PMC 3
PA Il - AP 8h PMC 0

9.23. PROCON POUPATEMPO CENTRO (2* a 6" das 07h as 19h; Sab das 07h as 13h)

Perfil PA Carga hordria Local de atendimento | Quantidade estimada
PAT-AG 12h PMC 14
PA1-SU 8h PMC 2 |
9.24. QUADRO RESUMO
: y Quantidade
Perfil PA Carga horiria Local de atepdlmento ShEda
PA1-AG 8h PMC 108
PA1-AG 12h PMC 40
PA1-AP 6h PMC 4
PA1-AP 8h PMC I f
PA1-SU $h PMC K I/ﬁ) % J
= =
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PA 11 —AG 6h PMC 5 *
E PA Il - AG 8h PMC 64
PA Il - AG 12h CONTRATADA 2
PA Il - AG 1 12h PMC 2
PA Il — AP 6h CONTRATADA 1
PA Il — AP | 8h PMC 4
| |
PA T1 — AP 8h CONTRATADA | i
PA Il - AGT 12h CONTRATADA 34 '
PA Il - AGT 24h CONTRATADA 4
PA 11 - SU 8h CONTRATADA 12
PA 11 - SU 8h PMC i
PA 111 - AG 8h PMC 51
PA 11l — AP 8h PMC 3
PA 111 - SU 8h PMC 5
PAD — DI 6h PMC 24
PAD — DI 12h CONTRATADA 14
PAM I - AG 8h PMC 4
PAM Il - AGM 8h PMC 2

10. Prestacao de contas

10.1. Os relatorios de prestagio de contas deverdo ser disponibilizados para o gestor do
contrato, mensalmente pela CONTRATADA, a partir do 1° dia 1til subsequente & prestag@o do
servico, em planilha eletronica, em formato de arquivo CSV, para conferéncia e aceite,
contendo as seguintes informagdes:

10.1.1. Lista de Operagdes por Secretarias, contendo quantidade de PAs contratados para cada
perfil ¢ 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 o tempo disponivel no més, prego unitario mensal de cada PA, preco total no més
calculado através das PAs efetivamente apurados e prego total mensal por secretaria.

10.1.2. Somente serdo aceitos os apontamentos das PAs apds o inicio efetivo das atividades de
atendimento. ndo sendo aceitos os apontamentos referentes aos periodos de acolhimento,

integrag¢dio e treinamento inicial.

11. Acordo de nivel de servigo (ANS)

Este servigo estabelece Acordos de Nivel de Servigos e possui indicadores minimos %9/7

deverio ser medidos e apresentados mensalmente a PMC, conforme tabela a segmr /‘ 1% 7
= .
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ANS Indicador

'Reposigao de atendentes por demissao voluntaria ou involuntaria, dentro dos prazos legais 98%
| . i ¢ ’ o (1]
| previstos de contrata¢do por concurso, sem cobranga do periodo apurado até a reposigdo.

Reposi¢io de mobilidrios, computadores e acessorios defeituosos ou que prejudiquem o 98%
. . ~ . P 0
atendimento ao cidaddo, em até 8 horas uteis.

Reposigio imediatada de posi¢oes de atendimento, por troca de operagdo. 100%

O atendimento movel sera suspenso, caso haja necessidade de manutengdo preventiva ou

corretiva dos veiculos utilizados no atendimento moével, sem prejuizo para a CONTRATADA.

12. Obrigacdes das partes

12.1. Obrigacoes da CONTRATADA

12.1.1. Manter, durante toda a execugdo do contrato, todas as condigdes estabelecidas no
contrato € em Seus anexos.

12.1.2. 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 alteragbes posteriores.
12.1.3. Seguir normas, politicas e procedimentos da PMC, no que concerne a execugdo do
objeto, de forma a nio interferir no bom andamento da rotina de funcionamento das operagdes
da PMC. inclusive observando normas e regulamentos da PMC referentes a seguranga,
higiene e medicina do trabalho.

12.1.4. Comunicar tempestivamente & PMC, por escrito, qualquer anormalidade durante a
execugio dos servigos, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessaria.

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

12.1.6. Arcar com eventuais prejuizos causados a PMC ou a terceiros, provocados por
ineficiéncia ou irregularidade cometida por seus empregados ou prepostos envolvidos na
execugdo 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 fiscalizagdo exercidos pela PMC.

12.1.7. Comunicar tempestivamente a PMC, por escrito, quaisquer anormalidades que

ponham em risco o éxito ¢ o cumprimento dos prazos de execugdo dos servigos, T’ropondo ﬁs

w —
\ /
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agdes corretivas necessarias.

12.1.8. Recrutar e contratar mdo de obra especializada, qualificada, compativel e em

quantidade suficiente a execugdo do objeto do contrato, salvas as consideragdes de cada

operagio, em seu nome e sob sua responsabilidade, sem qualquer solidariedade da PMC.

12.1.9. Assumir todas as despesas e onus relativos ao pessoal e a quaisquer outras derivadas

ou conexas com o contrato, ficando, ainda, para todos os efeitos legais, inexistente qualquer

vinculo empregaticio entre seus colaboradores e/ou preposto € a PMC.

12.1.10. Responsabilizar-se, em relagdo aos seus empregados, por todas as despesas

decorrentes da execu¢do do objeto do contrato, tais como saldrios, remuneragdes, seguro

contra acidentes, taxas, impostos ¢ contribui¢des, indenizagdes, vales-transportes, vales-

refei¢des, encargos fiscais, comerciais € sociais € outros que porventura venham a ser criadas

e exigidas por lei.

12.1.11. Informar a PMC, para efeito de controle de acesso as suas dependéncias, nome, CPF

e ntimero da carteira de identidade dos colaboradores disponibilizados para a prestacdo de

servicos.

12.1.12. Fornecer os relatorios 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.

12.1.13. Manter, e apresentar se solicitado, todas as condigdes de habilitago juridica, fiscal,

trabalhista e qualificacio técnica, que ensejaram sua contratagdo, devidamente atualizadas,

durante toda a vigéncia do contrato, sob pena de retengdo de pagamentos, até¢ sua

regularizagiio, sem 6nus para a PMC, bem como a aplica¢do das demais penalidades.

12.1.14. Assumir total responsabilidade pelo sigilo das informagdes e dados, contidos em

quaisquer midias e documentos, que seus empregados ou prepostos vierem a obter em fungio

dos servigos prestados a PMC, respondendo pelos danos que venham a ocorrer.

12.1.15. Prestar as informacdes e esclarecimentos relativos ao objeto do contrato que venham

a ser solicitados pelos agentes designados pela PMC.

12.1.16. Avaliar previamente o local onde sera prestado o servigo, que devera conter todos os

elementos de infraestrutura e higiene ocupacional, aprovando ou ndo o inicio ou continuidade

das atividades.

12.1.17. Zelar pelas informagdes geradas ou utilizadas na prestacdo dos servigos que sdo de_ /)
/

propriedade da PMC e deverdo ser mantidas em sigilo, cabendo a PMC a autonomia sobre su ))\

N

7
SMAI - DAJ — Coordenadoria Setorial de Formalizagio de Ajustes — Paldcio dos Jequitibas - Avenida Anchieta, 200 — Centro — 14° andar —
sala 04 — Campinas — SP— CEP 13015-904 — Tel. (19) 2116-0685/0576/0403
http://www.campinas.sp.gov.br — Piagina 26 de 32




PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Assuntos Juridicos

divulgagdo e/ou disponibilizagdo. Nio divulgar informagfo obtida, de qualquer forma e meio,
pela prestagdo do servigo ou resultando dele, sem a prévia autorizagdo da PMC.

12.1.18. Treinar e capacitar os atendentes das PAs para o atendimento presencial e telefonico
padrdo. cabendo ao apoio e supervisdo da CONTRATADA, depois de treinados, garantir a
manutenc¢io do treinamento recebido junto a equipe.

12.1.19. Cabera aos atendentes de supervisdo e apoio das PAs o dominio de todo o servigo
para operar em qualquer posigdo, quando necessario. Oportunamente as vagas de apoio ¢
supervisdo serio ocupadas por funcionarios da propria operagdo, nas situagdes de reposigdo
ou aumento do quadro de funciondrios, respeitando o plano de cargos e carreira da
CONTRATADA.

12.1.20. Comunicar previamente a PMC sobre substitui¢do, alteragdo, aumento ou diminuigéo
no numero de PAs, e treinar e capacitar o funcionario que fard uma eventual substitui¢do,
qualquer que seja a posi¢do, antes de remaneja-lo;

12.1.21. Trabalhar de acordo com o calendario oficial da PMC, divulgado no DOM.

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

12.1.23. Observar usudrios em situagdo de fragilidade ou risco, no decorrer do trabalho e
solicitar imediata atengdio e avaliagio de responsavel da PMC no local de trabalho;

12.1.24. Realizar avaliagdo dos atendentes em relagdo a experiéncia ¢ desempenho em
conjunto com os responséveis pelos servigos da PMC e dentro dos prazos estabelecido pela
CONTRATADA.

12.1.25. Avisar previamente a PMC por e-mail e aguardar sua autorizagdo quando da
necessidade de afastamento de atendentes para reunides € cursos.

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

12.1.27. Disponibilizar computadores e acessorios com no maximo 3 anos de uso desde a data
de fabricagdo, assim como todo o servigo de apoio da PA, como seguranga 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.

12.1.28. Manter os servigos de teleatendimento quando dentro das miﬁdlagoes da

s
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CONTRATADA com padrdes de actistica ¢ temperatura baseados nos critérios exigidos pelas

normas da ABNT ou NR existente.

12.1.29. Manter o servigo de SAC separado dos demais, nas instalagdes da CONTRATADA,
em respeito ao sigilo fiscal.

12.1.30. Manter o servico de Defesa Civil (199) separado dos demais, nas instalagdes da
CONTRATADA, devido as suas caracteristicas de equipamentos ¢ horario.

12.1.31. Proporcionar condigdes de trabalho 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 ¢ Emprego, quando as operagdes
forem realizadas dentro das dependéncias da CONTRATADA.

12.1.32. A quantidade de PAs prevista em contrato devera ser rigorosamente respeitada,
garantindo reposi¢io em caso de licenga saude e férias, para os servigos essencias como
Defesa Civil-199 e Saude — Digitadores nas instalagdes da CONTRATADA. Para as demais
operacoes deverio ser utilizadas PAs de outras operagdes que estejam menos sobrecarregadas.
12.1.33. Os funcionarios da CONTRATADA deverdo portar crachds de identificagdo e se
vestirem com uniformes padronizados, para funcionéarios alocados em atendimentos
presenciais, exceto nos locais onde existe uniforme proprio.

12.1.34. A CONTRATADA é responsdvel por providenciar o transporte dos documentos
pertinentes a produgdo dos digitadores alocados na operagdo Saude — Digitadores, das
unidades de saude para sua sede.

12.1.35. Indicar um preposto da CONTRATADA responséavel por acompanhar a execugdo do

objeto do contrato.

12.2. Obrigagdes da PMC

12.2.1. Definir diretrizes. normas ¢ procedimentos e emitir pareceres sobre a execugdo dos
Servigos.

12.2.2. Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigagdes assumidas pela
CONTRATADA., inclusive quanto a continuidade da prestagdo dos servigos que, ressalvados
os casos de forca maior, justificados e aceitos pela PMC, ndo devem ser interrompidos.

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

12.2.4. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa efetuar ﬁis Se@ !%]:r
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dentro das normas estabelecidas no contrato, prestando informagdes e esclarecimentos que
venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

12.2.5. Permitir o acesso de técnicos credenciados da CONTRATADA, nas dependéncias
internas da PMC, desde que devidamente identificados e designados para a prestagdo dos
Servigos.

12.2.6. Comunicar 4 CONTRATADA quaisquer ocorréncias em desacordo com o
cumprimento das obrigagdes pactuadas durante o atendimento, podendo sustar ou recusar o
recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagdes e condigdes estabelecidas.
12.2.7. Efetuar o pagamento ajustado, de acordo com as clausulas contratuais.

12.2.8. Disponibilizar para toda a PA residente da CONTRATADA a infraestrutura fisica
adequada para realizagio 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 Ministério do Trabalho e Emprego no prazo méaximo de 30
(trinta) dias a contar da elaboragdio do documento, sob o risco do ndo cumprimento deste
prazo acarretar em suspensdo da prestagdo do servigo por parte da CONTRATADA, quando
as operacdes forem realizadas dentro das suas dependéncias.

12.2.9. Indicar um preposto da PMC responsével por acompanhar a execucdo do objeto do
contrato.

12.2.10. Treinar e capacitar os atendentes das PAs para o atendimento especifico de cada area.
12.2.11. Manter ao menos 1 (um) funcionario por setor de atendimento, nas dependéncias da
CONTRATADA.

12.2.12. Manter 1 (um) funcionario PMC para cada 3 postos descentralizados onde houver até
2 PAs da CONTRATADA.

12.2.13. Gerenciar e estabelecer o modelo padrio das estatisticas de atendimento.

12.2.14. Fornecer aparelhos telefonicos, linhas telefonicas e pagar pelos custos das ligagdes,
quando as operagdes forem realizadas dentro das dependéncias da PMC.

12.2.15. Acompanhar a gestdo de férias e auséncia por licena saide inferior a 15 (quinze)
dias dos atendentes juntamente com os supervisores da CONTRATADA.

12.2.16. Liberar 2 (duas) vezes ao ano os funciondrios para curso obrigatorio de ergonomia
com duragdo de 4 (quatro) horas, nas dependéncias da CONTRATADA. Nio serd permitida a
auséncia, por qualquer motivo, que ndo os elencados neste item, sem autorizagdo dos gestores

de operagio. / ”? u/

'

v
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12.2.17. Acompanhar a avaliagdo de experiéncia e desempenho dos atendentes juntamente
com os responsaveis pelos servigos da PMC, dentro dos prazos legais apresentados pela
CONTRATADA.

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

12.2.19. Informar com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias, no caso de alteragdo de local

de atendimento pelos prestadores de servico da CONTRATADA.

13. Penalidades
Além dos casos previstos em lei, a CONTRATADA podera sofrer as penalidades nos casos de

ndo cumprimento dos Acordos de Niveis de Servigo, de acordo com a seguinte tabela:

descumprimento do penalidade sobre a
indicador fatura mensal
I 0.01% a 5,00% 0.5%
' 5.01% a 15,00% 1,0%
15.01% a 30.00% 2,0%
30,01% a 50,00% 5,0%
mais de 50,00% 1 10,0%

Acima de 50% de descumprimento de qualquer indicador do Acordo de Nivel de Servigo,
podera ser rescindido unilateralmente o contrato, sem prejuizo para a PMC.
Ainda, a CONTRATADA podera ser penalizada, apos apuragdo mensal, de acordo com a

tabela a seguir. toda vez que um dos itens ficar parcialmente ou totalmente indisponivel.

ften indispontvel penalidade s;bre o valor da
A
Acessorios de equipamentos 3%
Equipamentos 10%
Mobilirio 20%

Os calculos de descumprimento serdo feitos mensalmente, utilizando a informagdo

correspondente ao més anterior, subtraindo o indicador medido do llldl do desejado

e
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CONTRATADA.
O valor das penalidades sera informado pelo gestor do contrato 8 CONTRATADA, para que

esta efetue o desconto diretamente nas faturas apresentadas.

14. Seguranca das informacgdes

14.1. Controle de acesso e sigilo das informagdes;

14.2. O acesso aos sistemas pertinentes ao servico de teleatendimento, perfil AGT, deve
ocorrer por meio de login/logout, independente da posig¢do fisica, visando identificar
individualmente os agentes de apoio, encarregados e supervisores e demais profissionais que
atuam no Call Center.

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

14.4. No caso de demissdo ou dispensa do empregado, seja ela por justa causa ou ndo,
deveriio ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas.

14.5. 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 utilizagdo dos sistemas disponibilizados para as operagdes ou que tenham
sido a eles disponibilizada por qualquer meio, inclusive oral, sob qualquer pretexto, sem a
prévia autorizagdo da PMC.

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

CONTRATANTE.

15. Treinamentos

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

15.2. Os treinamentos ministrados pela CONTRATANTE abrangerdo conhecimentos sobre 0s
servicos oferecidos pela PMC em suas diferentes dreas de atuagdo, seguranga do servidor nos
servicos da Saude e outros temas que a CONTRATANTE julgar necessarios ao bom
desempenho das atividades

15.3. Durante a vigéncia do contrato a CONTRATANTE podera realizar treinamentos de

atualizagdo, sempre que julgar necessario, para atender as seguintes demandas: }dovos Servigos
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e alteragdes da legislagdo, disseminagio de novas informagdes/atualizagdo de roteiros/scripts,

demandas sazonais, agdo corretiva, quando observada ndo conformidade na avaliagdo do
supervisor, a¢io preventiva. equaliza¢ido e reforgo do aprendizado, rotineiramente, o que nio
caracteriza a altera¢do do objeto/servigo contratado.

15.4. 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, refeigdo, ¢ outras despesas de deslocamento.

15.5. A CONTRATADA devera comunicar & PMC sempre que identificar necessidade de
nova capacitacio.

15.6. As atividades de capacitagdo dos agentes de atendimento, apoio e supervisores
desenvolvidas pela CONTRATADA ou pela Contratante, ndo poderdo prejudicar a execugo
dos servigos ou a sua produtividade.

15.7. Cabera a CONTRATADA ministrar e custear treinamento sobre os seguintes itens:
15.7.1. contextualizagdo sobre Atendimento;

15.7.2. técnicas e habilidades sobre comunicagfo falada e escrita — na abordagem por telefone
e presencial;

15.7.3. técnicas e padrdes de atendimento teletonico;

15.7.4. conhecimento dos recursos de hardware, software e tel¢fonia que compdem uma PA;

15.7.5. implantagao dos Servigos.
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