PREFEITURA MUNICIPAL DE MATINHOS
ESTADO DO PARANA

CONTRATO N.° 132/ 2017 - PMM

DISPENSA DE LICITAGAO N.° 051/2017 — PMM

PROCESSO N.° 226/2017

CONTRATO N° 132/2017 - PMM
MATINHOS E N° 443/2017 - CELEPAR DE
PRESTACAO DE SERVICOS DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO, QUE ENTRE SI
CELEBRAM O MUNICIPIO MATINHOS -
PM MATINHOS E A COMPANHIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICACGAO DO PARANA -
CELEPAR.

Pelo presente instrumento, o Municipio de Matinhos — PM MATINHOS, inscrita no CNPJ sob o n°
76.017.466/0001-61 , com sede na Rua Pastor Elias Abrahdo, 22, Centro, Matinhos, estado do
Parana, neste ato representada pelo Senhor Ruy Hauer Reichert, Prefeito Municipal, residente e
domiciliado na cidade de Matinhos/PR, doravante denominada CONTRATANTE e a Companhia
de Tecnologia da Informagéo e Comunicagao do Parana — CELEPAR, inscrita no CNPJ sob o n°
76.545.011/0001-19, com sede na cidade de Curitiba/PR, neste ato representada pelo Senhor
Jacson Carvalho Leite, Diretor Presidente, residente e domiciliado em Curitiba/PR, e pelo Senhor
Lucio Alberto Hansel, Diretor Administrativo-Financeiro, residente e domiciliado em Curitiba/PR,
doravante denominada CONTRATADA, ajustam entre si a presente contratagdo, regida nos

termos das clausulas abaixo estipuladas.

A sua formalizacao direta esta autorizada no processo de contratagdo com fulcro no art. 24, XVI,

da Lei Federal n° 8.666/93.

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

O objeto do presente Contrato é a prestacao do servigo de “Gestao de Demanda Prefeitura 156”.

Paragrafo Unico

O detalhamento técnico contendo as descrigdes detalhadas dos servigcos prestados e dos pregos
praticados pela CONTRATADA constam no seguinte Anexo, que € parte integrante do presente

Contrato:

e Anexo 1 — Servigo de Gestdo de Demanda Prefeitura 156

CLAUSULA SEGUNDA: DA DURAGAO

O presente contrato tera vigéncia de 23/11/2017 até 31/10/2019, podendo ser prorrogado,
observadas as disposicdes do art. 57, incisos Il e lll, da Lei 8.666/93.

CLAUSULA TERCEIRA: DO VALOR DO CONTRATO
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Da-se ao presente contrato o valor estimado de R$ 56.916,50 (cinquenta e seis mil,

novecentos e dezesseis reais e cinquenta centavos) para os 02 (dois) anos previstos,
limitado ao valor do orgamento quando aplicavel.

Paragrafo Primeiro

O servico de “Gestdo de Demanda Prefeitura 156” é precificado por chamada atendida. Para a
definicdo do valor do contrato foi estimado um volume de 8.495 chamadas a um preco unitario
de R$ 6,70 (seis reais e setenta centavos).

Paragrafo Segundo

O preco unitario indicado no presente Contrato tém por base a Tabela de Precos da
CONTRATADA, para a Administragéo Publica, de 01 de janeiro de 2.017, atualizada pelo indice
de Precgos ao Consumidor Amplo (IPCA), apurado entre outubro de 2.015 a setembro de 2.016.

Paragrafo Terceiro

A Tabela de Precos da CONTRATADA, de que trata esta Clausula, sera corrigida no dia 01 do
més de janeiro, pela variagdo do indice de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), apurado de
outubro a setembro do exercicio anterior.

CLAUSULA QUARTA: DO REGIME DE EXECUCAO
Indireta, em regime de empreitada por pre¢o unitario.

CLAUSULA QUINTA: DA FORMA DE PAGAMENTO

O pagamento ocorrera todo o dia 20 do més subsequente ao servigo prestado, mediante a
entrega da nota fiscal acompanhada da Certiddo de Débitos Relativos a Créditos Tributarios
Federais e a Divida Ativa da Unido (CND), da certiddo negativa de débitos trabalhistas (CNDT) e
certificado de regularidade do FGTS.

Paragrafo Unico

A CONTRATADA podera emitir a Nota Fiscal de Prestagcdo de Servicos, referente a servicos
executados no local do estabelecimento prestador, com CNPJ das suas filiais, conforme
estabelece a Lei Complementar n° 116 de 31 de Julho de 2.003, assim como, o Art. 2° do seu
Estatuto e de acordo com a documentagdo societaria e fiscal das filiais anexas ao presente
contrato que comprovam a sua regularidade.

CLAUSULA SEXTA: DA REVISAO DE PRECOS

E permitida a alteracdo do valor do contrato e dos precos especificados nos Anexos do presente

Contrato, com o objetivo de restabelecer a relagdo que as partes pactuaram inicialmente entre

encargos da CONTRATADA e a retribuicdo da CONTRATANTE, objetivando a manutencéo do

equilibrio econdmico-financeiro inicial do contrato, nas seguintes hipéteses, conforme art. 65, Il,

“d” da Lei 8.666/93:

e Ocorrerem fatos imprevisiveis;

e Ocorrerem fatos previsiveis, porém, de consequéncias incalculaveis, retardadoras ou
impeditivas da execugao do ajustado;

e Em caso de forca maior ou caso fortuito;

e Ocorrendo fato do principe.

Paragrafo Unico
E também permitida a alteragdo quando ocorrer criagdo, extincdo ou alteragdo de quaisquer
tributos, encargos legais ou a superveniéncia de disposi¢cdes legais, apdés a data da

Rua: Pastor Elias Abrahao, N° 22 — centro - Matinhos — PR.
Fone (41) 39716012/6140 — Fax 3971-6143 CEP 83.260-000
licitacao@matiinhos.pr.gov.br



y

PREFEITURA MUNICIPAL DE MATINHOS

\=s ESTADO DO PARANA

apresentacdo da proposta, de comprovada repercussao nos pregos contratados, nos termos do
art. 65, § 5°, lll, da Lei 8.666/93.

CLAUSULA SETIMA: DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

Caso os pagamentos das despesas decorrentes do presente contrato ocorram através de
recursos orcamentarios, a CONTRATANTE compromete-se a empenhar os valores, conforme
dotagcdo orcamentaria, classificacao funcional programatica e categoria econémica indicadas no
processo de contratacdo.

As despesas decorrentes deste Contrato ocorrerdo por conta da rubrica orgamentaria Municipal:

Secretaria: 04 Secretaria Municipal de Administragao

Unidade: 04.01 Gabinete do Secretario

Funcional Programatica: 04.122.0102.2010

Projeto/Atividade: Manutencdo das Atividades da Secretaria de Administracéo

Reduzido: 331 Categoria 33.90.39.00.00 Outros  Servigos

Econdmica: de Terceiros - PJ

Desdobramento Reduzido: 357 33.90.39.58.00 Servigos de
Telecomunicagoes

Fonte de Recurso: 000 Reserva n° 4197 R$ 6,70

CLAUSULA OITAVA: DA FISCALIZAGAO DO CONTRATO
Fica nomeado como Gestor deste Contrato o servidor abaixo relacionado, a quem cabera a
fiscalizagao do fiel cumprimento dos termos acordados, conforme o art. 67 da Lei 8.666/93.

NOME RG N° CPF N°

Rafael Honorato dos Santos 856.228-5 006.677.509-40

CLAUSULA NONA: DAS RESPONSABILIDADES DAS PARTES
| - Constituem responsabilidades da CONTRATADA:

Executar os servicos de acordo com a legislagdo, normas técnicas, padrdes e
especificagdes pertinentes;

Comunicar e negociar com a CONTRATANTE, com antecedéncia, eventuais interrupgdes
programadas por necessidade de manutencdo em equipamentos, sistemas, bancos de
dados ou outros componentes que afetem seu ambiente corporativo;

Executar os servicos descritos nos Anexos do presente Contrato, nas condigdes neles
estabelecidas;

Adotar medidas padrdes de seguranga de acesso e de integridade dos dados.
Procedimentos especiais de seguranga deverao ser objeto de acordo especifico entre as
partes;

Designar empregado(s) para representa-la na execugao do contrato, nos termos do art.
68, da Lei 8.666/93;

Manter o mais absoluto sigilo acerca de quaisquer dados e informagdes da
CONTRATANTE, que por ventura venha a ter ciéncia e conhecimento, em fun¢do dos
servigos prestados;

Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
resultantes da execugao do contrato, nos termos do Art. 71 da Lei 8666/93.

Parametrizar os servigos de forma a viabilizar a implantagdo do mesmo, sem prejuizo das
funcionalidades ja existentes;

Elaborar um documento contendo as instrucbes para implantacdo e posterior
administragido dos sistemas;
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e Treinar usuarios, no numero maximo de 8 (oito), para que possam replicar o
conhecimento aos demais usuarios dos servicos;

e Prover suporte técnico na implantacédo do servigo e enquanto o contrato estiver ativo;

e Transferir os conhecimentos técnicos e de funcionalidade ao corpo técnico a ser indicado
pelo CONTRATANTE ao final do contrato.

e Realizar gestao operacional, conforme item 5.1 do anexo 1 a este contrato.

Il - Constituem responsabilidades da CONTRATANTE:

e Fazer com que seus empregados e prepostos respeitem as normas e regulamentos da
CONTRATADA, aplicaveis a execucao dos servicos;

e Viabilizar os recursos orcamentarios para pagamento dos servigcos previstos no presente
contrato;

e Designar gestor(es) para o acompanhamento do presente contrato, nos termos do art.
67, da Lei 8.666/93;

¢ Responsabilizar-se pelo uso das informagdes disponibilizadas e definir a autorizacdo de
acesso aos diversos usuarios de sua responsabilidade;

e Implementar politicas ou procedimentos para controle de acesso aos recursos de
computacao e redes, disponibilizados pela CONTRATADA,;

¢ A CONTRATANTE declara que adota politicas ou procedimentos para impedir praticas
que desrespeitem a legislagdo em vigor, contrarias aos usos e costumes considerados
razoaveis e aceitos no ambiente da internet ou que comprometam a imagem do Governo
do Estado do Parana, seus 6rgaos ou empresas estatais.

e A CONTRATANTE nomeara um responsavel técnico que, perante a CONTRATADA, se
responsabilizara pelo ambiente computacional, recursos e servicos de rede da
CONTRATANTE.

e Prover os recursos humanos para atender as demandas exigidas nas etapas de
implantagao dos produtos e de transferéncia de conhecimento;

e Prover a infraestrutura necessaria para a operacao do servico;

e Treinar demais usuarios do servico.

e Realizar gestdo operacional, conforme item 5.2 do anexo 1 a este contrato.

Paragrafo Unico

Além das obrigagdes acima estipuladas, devera a CONTRATADA, mensalmente, apresentar ao
gestor do contrato os seguintes documentos:

Certidao de Débitos Relativos aos Tributos Federais e a Divida Ativa da Uniao;

Certidao de Débitos Tributarios e de Divida Ativa Estadual;

Certidao de Tributos e outros Débitos Municipais;

Certidao de Débitos Trabalhistas;

Certificado de Regularidade do FGTS;

GMS - CRF - Certificado de Regularidade Fiscal.

CLAUSULA DECIMA: INFORMAGOES PROTEGIDAS

A CONTRATADA e a CONTRATANTE na execucgao deste contrato poderdo ter que trocar
informacoes, inclusive de produtos e materiais, que podem estar protegidas pelo direito autoral,
direito de propriedade industrial, pelo direito a intimidade, ou protegidas por ser de dominio de
uma delas, as quais ndo poderdo ser copiadas, reproduzidas, publicadas, divulgadas ou de
forma alguma colocadas a disposicdo, direta ou indiretamente, exceto aquelas pessoas
envolvidas na execucdo do contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DAS PENALIDADES CABIVEIS E DOS VALORES DAS
MULTAS

O nao pagamento na data de vencimento da fatura podera implicar na incidéncia de encargos
financeiros correspondentes a 2% (dois por cento) ao més ou fragao proporcional.
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Paragrafo Primeiro
Em caso de descumprimento total ou parcial do contrato por dolo ou culpa, a CONTRATADA
ficara sujeita as seguintes penalidades, garantida a prévia defesa:
a) Adverténcia;
b) Multa:
e de mora de 2,0% (dois por cento) por més, sobre a parcela recebida em atraso;
e compensatoria de 10% (dez por cento), em caso de inadimpléncia total, sobre o valor do
contrato;
c) Rescisao.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: CASOS DE RESCISAO
O presente contrato podera ser rescindido nas seguintes condigdes, nos termos do art. 79 da Lei
8.666/93:
e Determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos previstos em lei;
e Amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a Termo, desde que haja conveniéncia
para a CONTRATANTE;
e Judicial, nos termos da legislagéo.

Paragrafo Primeiro
A rescisdo administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizagao escrita e
fundamentada da autoridade competente, nos termos do art. 79, § 1° da Lei 8.666/93.

Paragrafo Segundo
Quando a rescisdo ocorrer motivada pela CONTRATANTE, sem que haja culpa da
CONTRATADA, sera esta ressarcida dos prejuizos regularmente comprovados que houver
sofrido, tendo ainda direito a:

e Pagamentos devidos pela execugéo do contrato até a data da rescisao;

e Pagamento do custo da desmobilizacao.

Paragrafo Terceiro
Ocorrendo impedimento, paralisacdo ou sustacdo do contrato, o(s) cronograma(s) de execugao
sera(ao) prorrogado(s) automaticamente por igual tempo.

Paragrafo Quarto

A inexecucao total ou parcial deste instrumento, por parte da CONTRATADA, assegurara a
CONTRATANTE o direito de rescisao nos termos do Art. 77, bem como nos casos citados no Art.
78 e nas formas do Art. 79 da Lei 8.666/93.

CLAUSUJ.A DECIMA TERCEIRA: DA VINCULAGAO AO TERMO DE DISPENSA DE
LICITACAO
A presente contratagao vincula-se conforme Art. 24, inciso XVI da Lei 8.666/93.

PROCESSO N° DISPENSA N°

226/2017 051/2017

CLAUSULA DECIMA QUARTA: DA LEGISLAGAO APLICAVEL
Ao presente contrato aplica-se o disposto na Lei Federal 8.666, de 21/06/1993, salvo naquilo que
as partes dispuserem em sentido contrario.

Paragrafo Unico
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No ambito dos programas de computador, aplica-se a presente contratagcdo, salvo naquilo que as
partes dispuserem em sentido contrario, a Lei Federal 9.609 de 19/02/1998 (protegdo da
propriedade intelectual de programa de computador), a Lei Federal 9.610 de 19/02/1998 (direitos
autorais).

CLAUSULA DECIMA QUINTA: DAS CONDICOES EXIGIDAS NA CONTRATACAO

A CONTRATADA compromete-se a manter, durante toda a execugao do contrato, as condigoes
exigidas no processo de contratagao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DA PRESTACAO DE INFORMAGOES DO BANCO DE DADOS
A CELEPAR apenas hospeda em seu Data Center o Banco de Dados do Cliente, ndo sendo a
detentora destes dados.

Paragrafo Primeiro

Considerando este fato, qualquer pedido de informagao a respeito deste Banco de Dados, bem
como dos seus acessos, consultas, atualizagbes, dentre outros afins, deve ser precedido de
autorizacdo do Cliente detentor dos dados para que a CELEPAR possa prestar a informacao
solicitada, salvo a hipétese em que o acesso a esta informagao decorra de ordem judicial.

Paragrafo Segundo
Quando este pedido de informacao decorrer de ordem judicial, a CELEPAR fica autorizada a
prestar a informacao solicitada sem consulta prévia ao Cliente, comunicando-o na sequéncia.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DA PUBLICAGAO
O extrato do presente Contrato sera publicado no Diario Oficial, nos termos do art. 61 da Lei
8.666/93.

Paragrafo Unico

O inicio da prestagao do servigo se dara a partir da publicagao do Contrato em Diario Oficial.

CLAUSULA DECIMA OITAVA: DO FORO
Fica eleito o foro da capital do Estado do Parana para dirimir qualquer questao referente a
presente contratacdo, nos termos do art. 55, § 2°, da Lei 8.666/93.

E, por estarem justas e contratadas, lavra-se o presente termo de contrato em 2 (duas) vias de
igual teor e forma, assinado na presenca da testemunha abaixo nomeada.

Curitiba, 23 de novembro de 2017.

Pela CONTRATANTE: Pela CONTRATADA:
RUY HAUER REICHERT JACSON CARVALHO LEITE
Prefeito Municipal DiretorPresidente

LUCIO ALBERTO HANSEL
DiretorAdministrativo-Financeiro
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TESTEMUNHAS :

Nome: | ADENIS SANTO TORTATO

RG: 7.874.189/PR

CPF: |157.399.539-87

1. Resumo Executivo
O servico de Gestdao de Demandas Prefeitura 156 da CELEPAR é uma solugao integrada de
atendimento, através de um unico canal de comunicagdo, moderno e centralizado, que
proporciona aos cidadaos a facilidade para obtencdo de informacdes e solicitagcbes de
servigos de forma eficiente e padronizada, permitindo aos gestores municipais a consolidagao
e analise das demandas e necessidades da populagao.

Os principais objetivos do servico compreendem:

e Disponibilizar um novo conceito de atendimento centralizado e personalizado através do
telefone 156, da web, e de outros meios que venham a ser incorporados;

e Proporcionar ao cidadao mais agilidade e facilidade de acesso a informacdes e servigos
municipais;

e Integrar os principais servicos da Administragdo Municipal em um Uunico canal de
comunicagao;

e Implementar para a Prefeitura um moderno e efetivo gerenciamento da execug¢do dos
servigos publicos.

2. Detalhamento do Servigo
No servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156, estdo contemplados os tipos de
atendimento abaixo descritos:

2.1 Solicitacao de Servigo

Para a solicitagao de servigos estao disponiveis os seguintes processos:

e Registro, encaminhamento e acompanhamento das solicitagdes de servigos municipais;
Classificagdo das demandas em: denuncia, elogio, reclamacao, solicitagdo ou sugestao;
Controle das demandas, por 6rgao, servico ou data de criagio;

Referencial de prazo para fiscalizagao e/ou execucgéo do servigo;
Acompanhamento do grau de satisfacao da populagdo quanto aos servigos realizados;
Relatérios estatisticos por servigo, area de abrangéncia e publico-alvo.

2.2 Resposta das Solicitagoes

Para a resposta das solicitagdes estdo disponiveis os seguintes processos:

e Informagdo da conclusdo dos servigcos no sistema, pelos 6rgdos da Prefeitura
responsaveis pela execucao;

¢ Respostas das solicitacbes ao cidadao, através da Central de Atendimento da CELEPAR,
via telefone, e-mail ou outro meio de comunicag¢do. Caso o cidadao ndo concorde com a
resposta, a solicitagdo sera devolvida para o 6rgdo responsavel para uma nova
avaliagao;

e Pesquisa para avaliar a satisfacdo do cidaddao em relagdo ao atendimento e servigo
prestado.

2.3 Consulta de Informagoes
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A consulta de informagbes tem como suporte um cadastro sobre o municipio, que devera ser
alimentado pela Prefeitura, a fim de tornar-se um banco de conhecimento para responder
eficientemente aos pedidos de informagao por parte do cidadao.

As informacgbes mais solicitadas e que deverao estar nesse médulo, dentre outras, sao:
Telefones e enderecos de utilidades publicas;

Servigos da Prefeitura;

Projetos e programas municipais;

Audiéncias Publicas.

2.4 Disponibilidade dos servigos
O servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156, estara disponivel via telefone de segunda
a sexta-feira das 07h00 as 19h00 e pela Internet todos os dias, 24 horas.

3. Beneficios da Solugao

3.1 Beneficios para a Prefeitura
Com a implantacédo do servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156, a Administracao
Municipal tera os seguintes beneficios:

Visao integrada das demandas da populagao;

Recebimento, encaminhamento e resposta das demandas;
Controle e acompanhamento dos prazos de execugao dos servigos;
Grau de satisfagdo da populagado quanto aos servigos realizados;
Relatoérios estatisticos;

Ferramenta de apoio a gestdo municipal.

3.2 Beneficios para o Cidadao
Com a implantacédo do servico de Gestao de Demandas Prefeitura 156, a populacao tera
0s seguintes beneficios:

Centralizagdo do atendimento dos servigos e informagdes do municipio;
Acompanhamento das solicitagdes;

Facilidade de acesso a qualquer hora via Internet;

Agilidade no atendimento;

Garantia de resposta.

4. Implantacgao da Solucgao
O prazo estimado para implantacao do servico de Gestdao de Demandas Prefeitura 156 é de
90 (noventa) dias, a contar da data de assinatura do contrato.

Para o atendimento da demanda de servigcos e informacdes serdo necessarios os seguintes
processos:

4.1 Ativagao do Tri Digito 156

A CELEPAR orientara a Prefeitura na solicitagdo para ativagao do tri digito do municipio, a
saber:

Elaboracao de oficio para envio a Operadora, indicada pela CELEPAR;

Ativacao do tri digito 156, junto a Anatel, realizado pela operadora;

Realizacdo de testes das diversas operadoras para validar a disponibilidade do ftri
digito 156 no municipio, a cargo da Prefeitura.

4.2 Designacao do Gestor 156 na Prefeitura
E condigcado imprescindivel para a adogao do servigo de Gestao de Demandas Prefeitura
156 que seja indicado formalmente um Gestor 156 na Prefeitura, ao qual cabe o processo
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de analise, monitoramento e disseminacao das informagdes, bem como subsidiar a tomada
de decisbes operacionais e estratégicas do municipio relacionadas ao atendimento a
populagao.

A atuacdo do Gestor 156 deve ser necessariamente proativa, com autonomia e com facil
relacionamento com os érgdos municipais.

Dentre as principais atribuicbes constam:

Reunir os Secretarios e demais Gestores Municipais para aderirem ao servigo de
Gestao de Demandas Prefeitura 156, e em conjunto com eles elencar os servigos que
serdo implantados prioritariamente;

Definir a estratégia de centralizacdo dos atuais canais de comunicagdo com a
Prefeitura e a forma de atendimento e encaminhamento dos servicos que
eventualmente ainda n&o foram implantados;

Interagir diretamente com o Gestor 156 da CELEPAR, no que tange as tratativas para
integracao de servigos no sistema, intermediando as ac¢des entre a CELEPAR e os
orgaos da Prefeitura e, também, durante todo o processo de gestdo operacional;

Acompanhar o fluxo de atendimento, certificando-se que todas as solicitagbes de
servigos estdo sendo encaminhadas para o devido érgao/grupo responsavel, assim
como avaliar se estas estdo sendo tratadas em conformidade com as especificacdes
do sistema, de forma a manter as pendéncias no menor nivel possivel,

Definir em conjunto com a area de comunicacdo da Prefeitura, o plano para
divulgacdo do servico de Gestao de Demandas Prefeitura 156 e acompanhar sua
execucgao, avaliando os resultados;

Subsidiar a equipe da Central de Atendimento da CELEPAR com novas informacoées
para facilitar o atendimento ao cidadado, buscando as informacdes diretamente nos
orgaos;

Analisar periodicamente a demanda dos 6rgaos através dos relatorios operacionais
disponiveis no sistema;

Avaliar com os Gestores Municipais se o0 desempenho dos servigos publicos esta em
conformidade com o padrdo estabelecido, através dos relatérios que serdo gerados
pela CELEPAR.

4.3 Levantamento e Cadastramento dos Servigos Municipais
O levantamento e cadastramento dos servigos, compreende 0s seguintes processos:

Avaliagdo e selegcdo dos servigcos que serdo objeto de atendimento pelo servigo de
Gestado de Demandas Prefeitura 156, a cargo da Prefeitura e CELEPAR. Esse item
pode ser realizado paulatinamente, de acordo com a capacidade de atendimento e
execucao dos servigos;

Mapeamento do fluxo de encaminhamento da solicitacdo, até a resposta de
conclusdo, a cargo das areas responsaveis da Prefeitura;

Cadastramento dos servicos e fluxos no banco de dados do sistema, a cargo da
CELEPAR.

4.4 Levantamento e Criagdo de Grupos de Acesso ao Sistema
O levantamento e criagdo de grupos de usuarios para autorizagdo de acesso ao sistema,
compreende 0s seguintes processos:

Definicdo pelo Gestor 156 na Prefeitura dos usuarios que fardo parte do grupo de
Cadastradores e de Responsaveis pela execugao dos servigos publicos nos 6rgaos da
Prefeitura;

Levantamento das informagdes necessarias para liberagdo de acesso e niveis de
permissao no sistema, pelo Gestor 156 na Prefeitura;

Rua: Pastor Elias Abrahao, N° 22 — centro - Matinhos — PR.
Fone (41) 39716012/6140 — Fax 3971-6143 CEP 83.260-000
licitacao@matiinhos.pr.gov.br



l; | PREFEITURA MUNICIPAL DE MATINHOS
A ESTADO DO PARANA

e (Cadastramento pela CELEPAR dos usuarios no sistema, de acordo com as
informacdes e definigdes citadas.

4.5 Capacitagao dos Cadastradores e Responsaveis
A CELEPAR fara a capacitacdo dos grupos de usuarios nas instalagdes da Prefeitura, ou
na CELEPAR, a critério da Prefeitura, conforme segue:

e Capacitagéo para o grupo de Cadastradores, visando a qualificagao dos usuarios no
que tange ao preenchimento e encaminhamento das solicitagdes, bem como a
consulta de solicitagbes ja cadastradas;

o Capacitagdo para o grupo de Responsaveis pela execugcdo dos servigos publicos,
visando a qualificagdo dos usuarios para:

e Acompanhamento dos status das solicitages registradas;

o Respostas as solicitagdes de servigos, de forma coerente e com informagdes precisas
ao cidadao;

e Analise dos relatérios disponibilizados no sistema para uma gestao mais efetiva das
demandas registradas.

4.6 Capacitacao da Central de Atendimento da CELEPAR
A CELEPAR fard a capacitacdo da sua Central de Atendimento, de acordo com as
especificidades da Prefeitura.

4.7 Divulgacgao do Servigo de Gestao de Demandas Prefeitura 156
A CELEPAR disponibilizara o modelo de material de divulgacao para a Prefeitura e na
sequéncia serao necessarios os seguintes procedimentos:
¢ Analise do material de divulgacao pela area de comunicacgéo da Prefeitura;
o Envio de informagdes e logos pela Prefeitura para que a CELEPAR proceda a
adequacao do modelo de material de divulgacéo;
e Envio pela CELEPAR do modelo de material de divulgacdo customizado ao Gestor
156 na Prefeitura;
o Realizagdo da campanha de divulgagdo do servico de Gestdo de Demandas
Prefeitura 156, pela area de comunicagcdo da Prefeitura, respeitando os prazos de
implantacao.

4.8 Presenca da CELEPAR na Prefeitura
Estdo previstas até duas jornadas de trabalho na Prefeitura para a realizagdo do
mapeamento dos servigos a serem implantados e a capacitagdo dos Cadastradores e
Responsaveis.

Cada jornada compreende até dois dias de trabalho e o énus de deslocamento corre por
conta da CELEPAR. Deslocamentos ou jornadas de trabalho adicionais deverdao ser
negociados a parte.

4.9 Inicio da Operacgao
A CELEPAR em conjunto com o Gestor 156 na Prefeitura definira a data para o inicio da
operacao do servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156 e disponibilizacdo dos canais
de atendimento ao cidadao.

5. Gestao Operacional

5.1 Responsabilidade da CELEPAR
A CELEPAR sera responsavel por:
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Operacdo do servico de Gestdao de Demandas Prefeitura 156, compreendendo o
sistema de informacdo 156 e suas atualizagbes, os recursos computacionais
necessarios em seu Datacenter, o transporte das ligacoes telefénicas do tri digito 156
até suas instalagdes, o atendimento das demandas feitas pelo cidaddo em sua Central
de Atendimento;

Entendimento, analise e categorizagdo da demanda do cidadao e respectiva abertura
de protocolo no sistema;

Resposta ao cidadao das demandas, a partir da conclusao do servico informada pelos
Responsaveis na Prefeitura;

Monitoramento das solicitagdes protocoladas, gestao dos indicadores de desempenho
e geragdo de alertas ao Gestor 156 da Prefeitura nas situagbes que possam
comprometer a qualidade do atendimento ao cidadao;

Acompanhamento da implantagdo e suporte operacional aos responsaveis pela
execugdo dos servicos na Prefeitura no que tange a utilizagdo dos recursos do
sistema;

Apoio direto ao Gestor 156 na Prefeitura visando a boa execugao das atividades;
Envio de relatorios gerenciais sobre o desempenho da execugdo dos servigos
publicos, em frequéncia acordada com a Prefeitura, para conhecimento da alta
administracdo da Prefeitura e subsidio na elaboracéo das politicas publicas.
Fornecimento das informagbes do banco de dados da Prefeitura, caso solicitado.

5.2 Responsabilidade da Prefeitura
A Prefeitura sera responsavel pela:

Analise, busca de informacbes adicionais, e recategorizacao das demandas
originadas via web, nos casos em que estas ndo forem corretamente, ou
completamente, preenchidas pelo cidado;

Gestdo da qualidade da prestacdo dos servicos publicos executados pelos
Responsaveis na Prefeitura, tomando medidas corretivas nas situagbes que possam
comprometer a qualidade do atendimento ao cidadao;

Manutencdo da estrutura interna de gestdo composta pelo Gestor 156 na Prefeitura e
pelos Responsaveis pela execugdo dos servicos publicos, como condigao
imprescindivel para garantir respostas eficientes as demandas da populagao.

6. Servigcos Nao Contemplados
No servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156 nao estdo contemplados os seguintes
servigos:

Integracéo do sistema de informagao 156, e seus recursos periféricos, com sistemas
da Prefeitura;

e Desenho, mapeamento, avaliacdo e/ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos de
cada 6rgao na Prefeitura;

e Execucédo dos servigos publicos demandados pelos cidadaos;

e Eventuais alteracbes no sistema de informacdo 156 para atender necessidades e/ou
interesses especificos da Prefeitura. Sugestbes de alteragdes no sistema poderao ser
apresentadas a CELEPAR para analisar a viabilidade técnica e os impactos,
considerando que o mesmo atendera também outros municipios;

e Fornecimento de softwares, equipamentos e outros recursos utilizados pela Prefeitura no
uso do servico de Gestdo de Demandas Prefeitura 156;

e Fornecimento de dados de outros municipios.

TABELA DE PRECOS 2017

| Ite | Descrigdo | Preco
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m Unitario

Por chamada atendida
Referente a quantidade de protocolos de atendimento gerados no servigo de
Gestao de Demandas Prefeitura 156 R$ 6,70

Encargo variavel mensal
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