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1. RECURSOS HUMANOS
1.1  ESPECIFICACOES A SEREM OBSERVADAS NA PRESTACAO DOS SERVICOS

A CONTRATADA devera seguir as especificagdes técnicas descritas neste APENDICE e nos termos
do Edital e demais anexos, atentando para as definigdes e requisitos necessarios, visando a manutengao
do padrao de qualidade dos servicos objeto desta licitagao.

O quadro de recursos humanos das Unidades sera composto por:

e servidores publicos estaduais/municipais indicados para a atividade de Atendimento e Supervisao
pelos orgdos da Administragdo Direta do Estado;
e funcionarios dos 6rgios da iniciativa privada (tais como: Concessionaria de Agua, Gas, Luz etc.)
e Gestores e funcionarios contratados pela CONTRATADA distribuidos:
- nos orgdos da Administragdo Direta;
- nas atividades de Recepcao;
- na Orientac¢do e Informacao ao cidadao;
- na Administra¢ao das Unidades; ¢

- no Centro de Servigos Digitais.

Ressalta-se que todas as atividades restritas a servidores publicos, nas esferas federal, estadual e

municipal, ficardo sob a responsabilidade dos servidores publicos dos referidos 6rgaos.

O dimensionamento previsto para os Recursos Humanos e Treinamento é referencial e se encontram no
item 3 (Dimensionamento) deste APENDICE, bem como nas planilhas de quantitativos e pregos

integrantes da Proposta Comercial nos Anexos VII E VIIL.

1.2 ORGANOGRAMAS

As 20 Unidades POUPA TEMPO RJ de atendimento ao cidaddo foram planejadas com uma estrutura
de cargos que sera responsavel pelo atendimento presencial do cidaddo, conforme organograma

apresentado no item 1.2.1.

O CENTRO DE SERVICOS DIGITAIS possui estrutura semelhante das Unidades POUPA TEMPO
RJ, entretanto ndo possui os cargos relacionados a recepcdo do publico, conforme pode ser visto na

Erro! Fonte de referéncia nio encontrada. de dimensionamento, item 3 deste APENDICE.



Para prover as diretrizes padronizadas, analisar resultados das Unidades frente ao estabelecido em
Contrato, identificar oportunidades de melhoria, propor e acompanhar a implementacao de boas praticas
para tornar a experiéncia do cidaddo cada vez melhor, realizar a interlocu¢do com a CONTRATANTE
e apoiar no alcance dos resultados previstos no Contrato foi prevista uma estrutura de cargos de
Administracdo Central, que fornecera suporte as 20 Unidades POUPA TEMPO RIJ e ao Centro de

Servigos Digitais.

Com isso, alguns cargos de Coordenagdo e Supervisdo sdo apresentados no organograma da
Administracdo Central, item 1.2.2, e os seus assistentes e técnicos encontram-se no organograma das

Unidades POUPA TEMPO RJ, item 1.2.1.
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Notas:
1. A estrutura acima apresentada, bem como as quantidades pessoas indicadas na tabela de
dimensionamento (item 3) ¢é referencial e baseadano formato adotado para as Unidades atualmente

em operagao;

2. O Centro de Servicos Digitais ndo realiza atendimento presencial ao cidaddo, ndo sendo necessario
alocar profissionais de todas as funcgdes apresentadas no organograma “UNIDADES POUPA
TEMPO RJ”;

3. Os Gerentes de Unidades sdo subordinados ao Gerente Operacional, todavia o Gerente
Administrativo também ¢é responsavel por manter os Gerentes de Unidades alinhados, quanto aos

processos e procedimentos que suportam a operagio; e

4. Os profissionais relacionados a vigilancia, manuten¢do, limpeza, copa ¢ transporte estdo
dimensionados como servigos que podem ser subcontratados, conforme consta no APENDICE VI -

Especificagdo dos Servigos de Apoio ao Cidaddo ¢ a Operacgéo.
1.3 DETALHAMENTO DA OPERACAO E DISTRIBUICAO DOS RECURSOS HUMANOS

A presente licitagdo utilizara a nomenclatura de “equipe multitarefa” para designar os integrantes da
equipe de pessoal da CONTRATADA que irdo desenvolver suas atividades nos diversos 6rgdos da
Administracdo Direta, no atendimento ao cidaddo para a emissdo de documentos / servi¢os, nas
atividades de retaguarda desses oOrgdos, e nos servicos de recepgdo, orientagdo e informagdo aos
cidaddos, e que deverdo ser remanejados entre essas atividades e 6rgaos conforme a necessidade, a fim

de dar vazdo as demandas, visando a manuten¢ao do padrdo de qualidade no atendimento do Programa.

A presente licitagdo utilizard a nomenclatura de “horario escalonado” para designar os diversos horarios
de inicio e término das jornadas de trabalho dos integrantes da equipe da CONTRATADA e servidores
publicos, que irdo desenvolver suas atividades, indicando que, havera varios horarios de inicio, com
intervalos de 30 minutos, 1 hora, ou mais, e, consequentemente, os horarios de intervalo para refeicdo e
término da jornada diaria, de maneira a sobrepor uma quantidade maior de integrantes da sua equipe de
pessoal em determinados horarios, para atender aos picos de demanda. Poderdo ocorrer escalonamentos
diferentes, em cada 6rgdo, de acordo com a necessidade e durante todo o horario de funcionamento da

unidade.
1.4 HORARIO DE PRESTACAO DE SERVICOS

As escalas de horarios dos integrantes da equipe nos seus postos de servigos deverdo prever 15 (quinze)
minutos de antecedéncia do horario de inicio do atendimento das Unidades, para a preparagdo dos

materiais € equipamentos necessarios ao atendimento, e 15 (quinze) minutos para a finalizagdo dos



atendimentos, apds o horario de fechamento das Unidades, para a organizacdo de materiais e
equipamentos para o dia seguinte, bem como o revezamento dos horarios dos integrantes da equipe para

refeigoes.

a) A CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA, a seu critério, a redistribuicdo dos
integrantes da equipe, visando o ajuste da capacidade de prestacdao de servicos das Unidades, sempre
que necessario, nos novos horarios que se configurarem como "picos de demanda", sazonais ou

permanentes.

b) A CONTRATADA devera garantir a prestagdo dos servigos objeto desta licitagdo, de forma
ininterrupta nos periodos ¢ horarios estabelecidos, promovendo as substitui¢des que se fizerem

necessarias.

c¢) Para tanto a CONTRATADA devera proporcionar a quantidade de integrantes da equipe, apta para
substituir os integrantes ausentes, por motivos imputaveis a CONTRATADA, tais como faltas,

afastamentos, férias, substituigdes nas trocas de pessoal, entre outras.

d) Os integrantes da equipe da CONTRATADA, destinados a compor a equipe de reserva técnica,
deverdo apresentar qualificagdo idéntica ou superior aos demais integrantes da equipe, € estarem

devidamente treinados, uniformizados e identificados por meio de crachas.

e) A CONTRATADA devera observar para os integrantes da sua equipe, todas as condigcdes de
trabalho, direitos e beneficios previstos em Acordos/Convengdes/Dissidios Coletivos de sua categoria
profissional, bem como os previstos na legislagdo em vigor, respondendo, de forma exclusiva, pelo

cumprimento dessas normas.

f) Fica vedado a CONTRATADA alocar na sua equipe, cujas atividades sejam exercidas nas

dependéncias das Unidades, aqueles portadores de moléstia grave ou infectocontagiosa.
1.5 QUALIFICACAO MINIMA E DESCRICAO DAS ATIVIDADES EXIGIDAS

A CONTRATADA devera selecionar, preparar e treinar os integrantes de sua equipe, encaminhando-os
para a execucdo de suas atividades apds a realizagdo de levantamento criterioso de suas referéncias

pessoais e profissionais.

A CONTRATANTE, através dos seus representantes junto as Unidades, reserva-se o direito de verificar
a qualidade e adequagédo do perfil dos integrantes da equipe admitidos pela CONTRATADA, bem como

a qualidade do treinamento a que os mesmos estdo sendo submetidos.



15.1 GERENTE DE UNIDADE

Profissional responsavel pela operagdo da Unidade, pela qualidade dos servicos prestados ao cidadao e

pelos indices de desempenho.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagao:

e 2 (dois) anos na fun¢ao de gerenciamento de atendimento ao publico e de equipes de atendimento;

e Formacdo superior completa, preferencialmente em Administragdo ou Gestdo de Pessoas;

e Bons conhecimentos praticos e das respectivas legislagdes que envolvem as areas de:
qualidade de atendimento, gestao de pessoal, respectivamente;

e Conhecimentos dos processos e procedimentos de Atendimento ao Publico;

e Conhecimentos basicos de informatica e habilidade para utilizagdo dos aplicativos de edi¢do de texto,
planilha eletronica e apresentagao.

e (Capacidade para resolucdo de problemas e gerenciamento de crises;

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Capacidade de lideranca e de trabalho em equipe;

e (Capacidade de negociagdo e de influenciar pessoas; e

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

e Realizar o planejamento e acompanhamento da utilizagdo dos recursos materiais e financeiros;

e Zelar pelo cumprimento das diretrizes, normas e procedimentos técnicos, administrativos e
financeiros definidos para uso nas Unidades;

e Realizar o gerenciamento e acompanhar os processos de atendimento ao cidaddo na Unidade;
Implantar procedimentos visando a melhoria do desempenho operacional e qualidade no
atendimento;

e Elaborar relatorios gerenciais, possibilitando a tomada de decisdo visando a melhoria do
atendimento;

e Garantir o cumprimento dos Acordos de Nivel de Servigco (ANS), estabelecidos no contrato;

e Implantar e gerenciar a avaliacdo de satisfagdo do atendimento prestado;

e Gerenciar e acompanhar as atividades relacionadas a infraestrutura e apoio necessarios para o bom
funcionamento da Unidade;

e Acompanhar os indices de desempenho definidos para as Unidades; ¢

e Acompanhar o processo de selecdo de profissionais e a execucdo do Programa de Formacao e

Capacitacao.



152 SUPERVISOR DE ATENDIMENTO

Profissional responsavel pelo suporte a Geréncia de Atendimento da Unidade, supervisionando e

apoiando a equipe de atendimento ao cidadao.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

2 (dois) anos em fung¢des de lideranga e atendimento ao publico;

Formagéo superior completa;

Capacidade de lideranca e de trabalho em equipe;

Conhecimento e aplicacdo pratica de gestdo da qualidade no atendimento;

Bons conhecimentos praticos que envolvam as areas de qualidade no atendimento;
Habilidades pessoais em lideranga, atendimento ao publico e trato com pessoas;
Conhecimentos de Aplicativos Windows — Word e Excel e dos Sistemas especificos de
Gerenciamento de Atendimento, Registro e Controle de Ponto de Pessoal, etc.;
Habilidade no relacionamento interpessoal,;

Habilidades pessoais em lideranca, trato com publico, gestdo de equipes;
Iniciativa e habilidade para lidar com situagdes imprevistas;

Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal,;

Capacidade para promover um ambiente motivador; e

Propor € Se comprometer com mudanc;as.

Sao atribuicdes basicas da funcao:

Supervisionar as atividades de atendimento ao cidaddo na Unidade, visando manter a qualidade do
mesmo;

Dar subsidios para a definicdo de metodologia para a analise, acompanhamento ¢ elaboragdo de
indicadores de desempenho e qualidade do atendimento;

Acompanhar diretamente a operacionalizagdo do atendimento, identificando problemas e
apresentando solugdes;

Participar da avaliagdo do nivel de satisfagdo do atendimento prestado quanto a qualidade, tempo de
espera e de atendimento e outros indicadores disponiveis na Unidade;

Elaborar relatorios de ocorréncias e analisar relatorios estatisticos;

Elaborar as escalas de trabalho (entrada, horario de almoco, saida), considerando ainda faltas e
auséncias temporarias;

Realizar gestdo da demanda sazonal;

Zelar pela qualidade da apresentacdo dos funcionarios (uniforme, cracha, etc);

Acompanhar as necessidades de melhoria no desempenho dos funcionarios propondo solugdes;
Analisar as manifestagdes (sugestdes e reclamacgdes) dos cidaddos e propor melhorias e/ou solugdes

encaminhando-as ao seu superior;



Acompanhar junto aos Supervisores Técnicos dos orgdos da Unidade as alteragdes de normas e
procedimentos operacionais repassando-as para a equipe do atendimento; e
Informar ao seu superior com base nos relatorios de atendimento, quanto aos indices de desempenho

operacional da Unidade.

153 ATENDENTE MULTITAREFA (ATENDENTE LIDER / ORIENTADOR / ATENDENTE)

Realiza atividades de atendimento, recepgdo, orientagdo e informagdo ao cidaddo, analise,

encaminhamento de documentos e execucdo de servigos.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagao:

Ensino médio completo;

Bons conhecimentos de informatica e digitag@o (editor de textos, planilhas, apresentagdes e internet);
Habilidade nas relagoes interpessoais;

Ser dinamico;

Ser assiduo e zelar pela disciplina da equipe;

Habilidade para lidar com situagdes imprevistas;

Disposigao para aprender procedimentos novos; e

Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sao atribuicdes basicas da funcao:

Atender e orientar o cidaddo, identificando o servigo solicitado;

Informar e orientar o cidaddo sobre os servigos prestados na Unidade;

Solicitar ao cidaddo os documentos e/ou informagdes necessarias para a execugdo dos servicos
procurados;

Conferir os documentos apresentados pelo cidaddo presencialmente ou via sistema informatizado;
Pesquisar dados/informagdes em telas diferenciadas nos sistemas informatizados;

Digitar ou conferir dados cadastrais nos sistemas, necessarios a emissao do documento e/ou
Servigo;

Solicitar ao cidaddo a conferéncia dos dados cadastrados, colhendo a assinatura do mesmo, quando
for o caso;

Devolver os documentos apresentados pelo cidaddo, solicitando a conferéncia dos mesmos;

Emitir documento ou encaminhar para a proxima etapa, quando for o caso;

Emitir documento para pagamento de taxas na unidade bancaria, quando for o caso, orientando o

cidaddo quanto as proximas etapas e localiza¢do dos atendimentos;



Encaminhar ao responsavel pelos servicos na Unidade, os casos de maior complexidade ou
inusitados, visando a agilidade de solugao;

Orientar o cidaddo para localizar as areas comuns, como sanitarios etc.;

Orientar a organizagdo das filas e as chamadas das senhas;

Orientar o cidaddo no preenchimento de formularios quando necessario;

Orientar o cidaddo quanto a utilizagdo dos servigos publicos disponiveis na internet € nos totens de
autoatendimento ¢ auxiliar cidaddo na realizagdo do servigo, quando este ndo esteja familiarizado
com o uso da tecnologia, visando a inclusao digital;

Realizar e/ou auxiliar na realizac@o de servicos de agendamento e triagem,;

Realizar triagem de documentos de forma presencial e/ou online;

Manejar os sistemas eletronicos dos orgaos prestadores de servigos;

Manejar os sistemas eletronicos de atendimento e triagem;

Orientar o cidaddo e distribuir senhas de retorno em situagdes de contingéncias (queda de sistema,
energia etc.);

Realizar atendimento eletronico (chat, video chamada etc.);

Efetuar, quando for o caso, captura de foto, coletas de impressdes digitais, em equipamentos

especificos;

Atender os casos de situagdo preferencial previsto em lei, distribuindo senha especifica para este
fim;

Identificar as emergé€ncias médicas, acionando a entidade competente para a prestagao do devido
SOCOITO;

Relatar todas as ocorréncias e fatos apurados ao seu superior; e

Orientar o cidaddo como manifestar sua opinido, sugestdo ou reclamagao.

Além das fungdes basicas de atendimento, a fungao de atendente lider apoiara a gestdo das unidades em

atividades diversas visando a qualidade do atendimento, a disponibilidade dos servigos e o pleno

funcionamento das unidades.

154  ASSISTENTE DE RECURSOS HUMANOS

Responsavel pelas atividades e rotinas de controle de pessoal ¢ desenvolvimento de Recursos Humanos.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

1 (um) ano na execugdo de rotinas do Setor de Pessoal,;
Formagéo superior completa em Administragdo ou Gestdo de Pessoas;
Conhecimentos em rotinas do departamento de Pessoal;

Bons conhecimentos de informatica e digitag@o (editor de textos, planilhas, apresentagdes e internet);



e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;
e Iniciativa e facilidade para lidar com situagdes imprevistas; ¢

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sdo atribuicdes basicas da fungao:

e Manter o cadastro e o historico funcional dos empregados lotados na Unidade;

e Manter o controle de férias, acompanhar licengas, afastamentos, atestados médicos, etc., dos
funcionarios da Unidade sob sua responsabilidade;

e Implantar a politica de beneficios e direitos trabalhistas do quadro de pessoal;

e Auxiliar a execucdo de programas de treinamento no ambito da Unidade;

Cadastrar vagas em websites, selecionar curriculos e contatar profissionais selecionados; e

e Atuar no processo seletivo participando de entrevistas e emitir pareceres sobre os candidatos.

15,5  ASSISTENTE ADMINISTRATIVO

Responsavel pela execugdo das tarefas especificas, rotinas administrativas, financeiras e logisticas da
Unidade.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/capacitagao:

e 1 (um) ano na area de secretariado e/ou auxiliar administrativo;

¢ Ensino médio completo;

e Conhecimentos de informatica basica (editor de textos, planilhas, ferramenta de apresentagdes,
internet) e digitagdo de dados;

e Conhecimento de técnicas de arquivamento ¢ elaboragdo de textos, relatorios etc.;

o Habilidade fazer follow-up, atendimento telefonico, redacdo de atas, pautas, controles,
correspondéncias etc.;

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Habilidade para lidar com situagdes imprevistas; ¢

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sao atribui¢odes basicas da fungao:

e Executar as atividades na area administrativa, suportando as atividades da Unidade;
e Recepcionar os integrantes da equipe e visitantes;

e Receber e remessar correspondéncias e documentos via malotes;

e Emitir notas fiscais e controlar os recebimentos;

e Organizar o trabalho da logistica de transporte de malotes e pessoas;

e Supervisionar e controlar servigos a serem efetuados por motoboy e motorista;



Realizar inventarios do patriménio fisico e controle de estoque de materiais;

-Prestar apoio administrativo a area de atendimento;

e Auxiliar ou elaborar relatdrios pertinentes a area administrativa;

e Organizar classificar e manter os arquivos de documentos da area, possibilitando controle e
consultas; e

e Auxiliar no contas a pagar incluindo documentos em sistema contabil ¢ fiscal, controle ¢ gestdo dos

recursos financeiros e logisticos da Unidade.

156 TECNICO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

Realiza atividades de suporte técnico em tecnologia da informag@o e comunicac@o aos usudrios internos
da Unidade, bem como controla a manutengdo de equipamentos, aplicativos e rede de comunicagdo de

voz e dados.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

e 01 (um) ano na area de suporte e manutengao de TIC;

e 2° grau Técnico ou Superior em Eletronica, Eletroeletronica, Eletrotécnica, Telecomunicagdes,

Processamento de Dados ou Informatica;

e Bons conhecimentos de informatica e digitacao (editor de textos, planilhas, apresentacdes e internet);

e Conhecimento em administracdo de servidores, link de comunicacédo de dados, CFTV, telefonia, rede

de computadores, roteadores, switches e cabeamento estruturado;

e Conhecimentos em montagem e manutencdo de computadores e configuracao de redes;

e Experiencia em instalagdo e configuragdo em sistemas operacionais (Linux ¢ Windows);

e Experiéncia em sistemas de telecomunicagdes e redes de computadores, incluindo PABX, modems,
roteadores, switches e cabeamento estruturado;

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Proativo na solugdo de problemas; e

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sédo atribuicdes basicas da fungao:

e Realizar a administra¢ao e controle dos recursos instalados (listas de acesso, sistema de prevencgio
de virus, espago em disco);

e Suporte ao Distribuidor Geral (DG) e dos recursos de rede (patch painel, rack, caixas de distribuigdo
e cabeamento UTP);

e Acompanhar e avaliar a infraestrutura para instalagdo de equipamentos e mudangas no layout na

Unidade;



Instalar, atualizar versdes e orientar o usuario na utilizagdo dos sistemas e aplicativos utilizados na
Unidade;

Acionar os fornecedores de servicos de manutencdo e/ou Contratadas de servicos de comunicagao
de dados e telefonia quando necessario;

Acompanhar e efetuar a cobranga de atendimento as chamados pendentes com fornecedores
externos;

Realizar controle de saida e retorno de equipamentos em caso de manutencao externa;

Testar e dar aceite de servicos de reparo em equipamentos recebidos de consertos externos;

Testar e dar aceite de servigos realizados fornecedores externos, em ativagdes ou cancelamentos de
links de comunicagdo de dados e de linhas telefonicas;

Substituir, de acordo com os ANS definidos, os equipamentos de informatica e telefonia, em caso de
defeitos;

Realizar conectorizagdo em cabeamento UTP, incluindo organizagédo de rack;

Instalar e dar suporte técnico aos usudrios na utilizacdo de softwares, ferramentas de antivirus e
recursos de microinformatica em ambiente de rede;

Controlar a documentacio das licencas de softwares;

Realizar atualizacdo dos sistemas de antivirus dos recursos de informatica da unidade; e

Zelar pela execugdo do backup dos sistemas e bases de dados da Unidade.

15.7 SUPERINTENDENTE

Responsavel pelo cumprimento do contrato, da missdo institucional, estabelecer estratégias operacionais

e supervisionar os gerentes de cada Unidade.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

5 (cinco) anos em fungdes estratégicas e de lideranga;

Formagao superior completa em Administracdo, Economia ou areas afins;

Experiéncia em gestdo estratégica envolvendo finangas, administragdo de contratos ¢ planejamento
estratégico;

Visdo sistémica;

Habilidade em lideranga e comando;

Habilidade para trabalhar em equipe;

Ser empreendedor e auto motivador;

Facilidade de comunicagdo e de relacionamento interpessoal;

Possuir e transmitir equilibrio emocional;

Habilidade em administrar conflitos; e



Ser proativo e gostar de desafios.

Sao atribuicdes basicas da funcao:

Ser o interlocutor com o gestor do Programa por parte da CONTRATANTE;

Garantir o cumprimento das obriga¢des contratuais;

Controlar a aplicagdo de recursos financeiros e operacionais visando o atendimento do contrato;
Acompanhar o desempenho das Unidades em tempo real; e

Acompanhar ¢ avaliar resultados, pactuando planos de acdo junto aos gerentes operacional e

administrativo para melhoria da performance.

15.8 GERENTE OPERACIONAL

Responsavel pela gestdo do atendimento nas Unidades POUPA TEMPO RJ.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

3 (trés) anos na area de atendimento ao cliente;

Formagao superior completa em Administragdo ou areas afins;
Conhecimento em processos de atendimento ao cidaddo;
Conhecimento em qualidade de atendimento ao cidadéo;
Experiéncia no acompanhamento de indicadores de desempenho;

Bons conhecimentos de informatica basica e digita¢do (editor de textos, planilhas, apresentagdes e

internet);

Habilidade nos relacionamentos interpessoais;
Iniciativa e facilidade para lidar com situagdes imprevistas;

Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Realizar o planejamento e gestdo, administrando as atividades das Unidades e prezando pela
qualidade dos servigos;

Elaborar o planejamento das atividades do atendimento ao cidaddo e acompanhar os resultados;
Identificar, analisar e propor melhorias no atendimento dos servigos publicos objetivando a continua
melhoria da qualidade na prestag@o de servicos e atendimento ao cidadao;

Realizar alinhamento dos processos e procedimentos das Unidades, bem como manter a integragdo
dos Gerentes de Unidades prezando a padronizagao;

Acompanhar as estatisticas de atendimento das Unidades;

Analisar os dados de atendimento das Unidades e produzir relatorios analiticos;



e Promover as melhorias necessarias no atendimento das Unidades visando a otimizagao de recursos,
a eficiéncia operacional e o alcance dos resultados estabelecidos;

e Garantir o cumprimento juntos aos Gerentes das Unidades dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS),
estabelecidos no contrato; e

o Identificar necessidade das Unidades a partir das demandas de atendimento ¢ da capacidade

operacional.

15.9 COORDENADOR DE ATENDIMENTO

Responsavel pela coordenagdo das atividades pertinentes ao atendimento prestado nas unidades POUPA

TEMPO RIJ, controlando € monitorando os indicadores de atendimento.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagdo:

o 2 (dois) anos na execugdo de fungdes em Coordenagdo de Atendimento;

e Formacdo superior completa em Administragdo ou Gestdo de Pessoas;

e Experiéncia em rotinas de atendimento ao publico;

e Bons conhecimentos de informatica basica e digitagdo (editor de textos, planilhas, apresentacdes ¢
internet);

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

o Iniciativa e facilidade para lidar com situagdes imprevistas;

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal,;

e Treinamento, especializagdo em Atendimento a Publico, Gestdo da Qualidade ou Processos;
e Habilidade para trabalhar sob pressao; e

o Habilidade para orientar ¢ solucionar problemas.

Sédo atribuicdes basicas da fungao:

e QGarantir eficiéncia e solucionar problemas de atendimento das Unidades e os direcionando para a
area da qualidade quando for o caso;

e Acompanhar os indices de desempenho ¢ a evoluc¢do do atendimento;

e Acompanhar e controlar a comunicagao realizada para os cidadaos nas Unidades;

e Realizar o acompanhamento das atividades de atendimento ao cidaddo nas Unidades;

o Identificar problemas do cidaddo e desenvolver processos visando soluciona-los;

e Suportar os Supervisores de Atendimento das Unidades; e

e Elaborar relatorios de analise critica, propor melhorias, acompanhar as areas objetivando eficiéncia

na solucdo dos problemas de atendimento das Unidades.



1510 COORDENADOR DE QUALIDADE & PROCESSOS

Responsavel pelo departamento de qualidade e processos, auditorias internas, monitoramento e

avalia¢do das manifestagdes dos cidadaos, buscando a melhoria continua nos processos de atendimento

das Unidades.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagao:

2 (dois) anos como Coordenador de Processos e Qualidade;

Formagéo superior completa em Administra¢do ou areas afins;

Experiéncia em rotinas de Setor de Qualidade e Processos;

Dominio de ferramentas de modelagem de processos, edi¢do de texto, planilha eletronica e de
ferramentas de apresentagio;

Habilidade nos relacionamentos interpessoais ¢ para lidar com situagdes imprevistas;

Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal;

Dominio das normas de qualidade ISO; e

Cursos de especializacdo na area de sistema de qualidade e processos.

Sédo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Implantar programas de qualidade no atendimento e na prestacdo dos servigos, estabelecendo,
orientando e avaliando os processos, a fim de assegurar o padrdo de qualidade determinado para a
operacao;

Elaborar o plano de atividades relacionadas com o Sistema de Gestdo da Qualidade;

Planejar e realizar auditorias e inspegdo de controle de qualidade promovendo melhorias continuas;
Realizar analise dos procedimentos existentes em todas as areas da operacdo, visando manter a
padronizacdo ¢ formaliza¢do em procedimentos;

Planejar, coordenar e executar as auditorias nas Unidades, visando identificar as ndo conformidades
na execucdo das atividades de atendimento e promover corregdo das falhas e melhorias;

Promover a divulgacdo e treinamento da politica da qualidade nas Unidades visando a
conscientizacdo e envolvimento dos colaboradores; e

Detectar deficiéncias e/ou possibilidades de melhorias em processos, sistemas ¢ tarefas,

conscientizando os colaboradores envolvidos, visando solugdes e a¢des corretivas.

15.11 GERENTE ADMINISTRATIVO

Responsavel pela gestdo da area administrativa financeira e suporte a operacdo das Unidades,

envolvendo Manutengdo Predial, Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, Suprimentos ¢ Recursos

Humanos.



Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagao:

3 (trés) anos na execugdo de rotinas Administrativas, de Gestdo de Infraestrutura e de Suporte a
Operacao;

Formagéo superior completa em Administra¢do ou areas afins;

Conhecimentos em rotinas administrativas e de suporte a operagio;

Expertise na coordenagdo da manutencdo da estrutura predial e de instalagoes;

Conhecimentos de informatica basica (editor de textos, planilhas, apresentacdo, internet) ¢ digitagdo;
Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

Habilidade de liderancga e trabalho em equipe;

Proatividade e facilidade para lidar com situa¢Ges imprevistas; e

Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Coordenar as atividades relacionadas a infraestrutura visando o bom funcionamento das Unidades;
Coordenar as atividades de manutencdo da estrutura predial e de instalagcdes das Unidades;

Definir e implantar as politicas de gestdo administrativas/financeiras no ambito das Unidades;
Estabelecer as rotinas de manutengdo da infraestrutura predial ¢ de instalagoes das Unidades;
Estabelecer a politica de Recursos Humanos que devera ser implementada no ambito das Unidades;
Garantir o cumprimento juntos aos Gerentes das Unidades dos Acordos de Nivel de Servigo (ANS),
estabelecidos no contrato;

Gerenciar as agdes de Recursos Humanos que suportam as Unidades;

Gerenciar as agOes de Seguranca do Trabalho aplicadas as Unidades;

Gerenciar as atividades de suporte operacional as Unidades;

Realizar alinhamento dos processos e procedimentos das Unidades POUPA TEMPO RJ, bem como
manter a integracao dos Gerentes de Unidades prezando a padronizagao; e

Definir e gerenciar a politica de TIC a ser implementada para as Unidades.



1.5.12 SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

Responsavel pelo suporte a Geréncia Administrativa e coordenacao das equipes de apoio operacional as

Unidades.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/capacitagao:

2 (dois) anos na supervisdo de apoio operacional de empresas ou areas, abrangendo: informatica,
manutengao predial, compras e logistica;

Formagéo superior completa em Administra¢do, Ciéncias Contabeis, Economia e outras areas afins;
Experiéncia em rotinas administrativas, financeiras e lideranga de equipes multidisciplinares;
Conhecimentos de informatica basica (editor de textos, planilhas, internet) e digitagdo de dados;
Habilidades pessoais em lideranga e trabalho em equipe;

Habilidade no relacionamento interpessoal,;

Proativo e habilidade para lidar com situa¢des imprevistas;

Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal,;

Habilidade para propor e comprometer-se com mudangas;

Experiéncia na administragdo de servicos de copa, limpeza, seguranga ¢ compras; ¢

Experiéncia em administragdo de contratos.

Sédo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Cumprir os procedimentos da area administrativa e financeira conforme as normas e diretrizes da
organizacao;

Desenvolver o cronograma das necessidades de compra de material;

Registrar e controlar os comprovantes de despesas e reembolsos;

Supervisionar as atividades de controle de estoque, distribuicdo e solicita¢cdo de compra para os itens
que compde o almoxarifado das Unidades;

Supervisionar o controle da distribui¢do e uso de uniformes;

Controlar a validade de alvaras e vistorias do Corpo de Bombeiros ¢ Brigada de Incéndio, atuando
no atendimento as exigéncias legais;

Promover solugdes que visem eficiéncia operacional e controle de custos;

Acompanhar a operagdo dos servigos de retaguarda nas unidades, propondo adequagdes visando
melhorias; e

Extrair e formatar relatorios de ocorréncias, encaminhando-os ao superior.



1.5.13 SUPERVISOR DE MANUTENCAO

Responsavel por planejar, coordenar e acompanhar as manutengdes de infraestrutura das Unidades.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

e 2 (dois) anos de experiéncia como supervisor de Manutengdo Predial;

e Formacdo superior completa em Engenharia Civil, Arquitetura ou Técnico em EdificacGes;

e Experiencias nas rotinas de Manutengao;

e Dominio de ferramentas de informatica (AutoCAD, aplicativos de edicdo de texto, planilha
eletronica, softwares de apresentagdo);

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Proatividade e habilidade para lidar com situagdes imprevistas;

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal; e

e Nogoes técnicas em servigos de subestacdes de energia elétrica, tratamento de agua, manutengdo de

ar-condicionado, servi¢o de hidraulica e elétrica e conservagao predial.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

e Coordenar a area de manutengao;

o Planejar e coordenar tarefas de manutengdes prediais, hidro sanitarias, elétricas e de ar-condicionado
das Unidades;

e Zelar pelos Indicadores de Manutencao Predial das Unidades;

e Planejar as rotinas de manutengdes preventivas e corretivas das maquinas de ar-condicionado,
equipamentos hidraulicos e elétricos;

e Supervisionar a equipe técnica de manutengdo predial e de instalagdes das Unidades;

e Planejar, orcar e analisar os custos de manutengdes prediais ¢ de instalagdes necessarias para as
Unidades; e

o Elaborara e analisar os relatorios gerenciais da area de manutengao.

1514 COORDENADOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)
Responsavel pela area de TIC, implementagdes de melhoria e atualizagdes de recursos tecnologicos,
bem como realizar a coordenag@o da equipe e dos trabalhos da area visando atender as necessidades das

Unidades.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

e 2 (dois) anos na execugdo das rotinas de setor de TIC;



Formagao superior completa em Analista de Sistema, Arquiteto de Informagao ou areas afins;
Experiéncia em rotinas de Setor de TIC;

Nogodes de linguagens de programacédo e banco de dados;

Raciocinio logico e matematico;

Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

Proativo, dindmico, comprometido e facilidade para lidar com situagdes imprevistas;
Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal;

Habilidade de lideranca;

Habilidade para ministrar treinamentos; e

Capacidade para estabelecer, acompanhar, reportar e cumprir metas.

Sao atribuicdes basicas da funcao:

Coordenar as atividades da area de TIC das Unidades, envolvendo a elaboragdo de projetos de
implantacdo e manutengao;

Planejar e implantar recursos de tecnologia para as areas de negéocio envolvendo acompanhamento
de indicadores;

Propor planos de melhoria para maximizar os recursos tecnologicos;

Elaborar estratégias e plano de contingéncias, visando a seguranca dados, acessos, auditorias,
atendendo a legislagao pertinente, bem como a continuidade dos servigos de tecnologia das Unidades.
Elaborar relatdrios de indicadores pertinentes a area e reportar andamento aos seus superiores;

Coordenar os trabalhos de suas equipes, zelando pelo entendimento das necessidades das Unidades;

15.15 ANALISTA DE SUPORTE DE REDE

Atuar na analise, gerenciamento, instalagio e manutencdo de infraestrutura de redes: switches,

roteadores, firewalls, rede wireless e cabeada, banco de dados e sistemas operacionais Windows Server,

suporte de ultimo nivel para as equipes de apoio aos usuarios.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

2 (dois) anos na execucao das rotinas de setor de Suporte a Redes;

2° grau técnico ou superior em Redes de Computadores, Ciéncia da Computacdo ou equivalente;
Experiencia em rotinas de Suporte de Redes;

Conhecimentos em sistemas operacionais de servidores, armazenamento em Nuvem, analisador de
protocolos TCP/IP, software de Backup, software Antivirus, ferramentas de gerenciamento e
inventario de rede;

Habilidade nos relacionamentos interpessoais;



Proatividade em resolucao de problemas e habilidade para lidar com situagdes imprevistas;
Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal; e

Raciocinio logico;

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Instalagdo, configuracdo e manutengdo dos sistemas operacionais ¢ de servigos de infraestrutura de
TIC;

Configuracdo e manutengdo da seguranca de rede;

Pesquisar solugdes de tecnologia existentes no mercado em melhoria a prestagdo de servico;
Suporte a area de desenvolvimento de aplicagoes;

Instalagdo e ampliagdo da rede local;

Acompanhar o processo de compra do material necessario para manutencao da rede;

Orientar e/ou auxiliar os técnicos de informatica na instalagdo/ampliacdo da rede;

Manter em funcionamento a rede, disponibilizando e otimizando os recursos computacionais
disponiveis;

Realizar servigos nos servidores de rede local, tais como: gerenciamento de discos, fitas e backups,
parametrizagdo, atualizacdo de versdes dos sistemas operacionais e aplicativos, aplicagdo de
corregdes e patches;

Realizar abertura, controle e fechamento de contas nas maquinas principais do dominio local;
Controlar e acompanhar a performance da rede bem como dos equipamentos e sistemas operacionais
instalados;

Divulgar informagdes de forma simples e clara sobre assuntos que afetem os usuarios locais, tais
como mudanca de servicos da rede, novas versdes de software, etc.;

Manter-se atualizado tecnicamente através de estudos, participagdo em cursos e treinamentos, listas
de discussao, etc.;

Garantir a integridade e confidencialidade das informacdes sob seu gerenciamento e verificar
ocorréncias de infra¢des e/ou seguranga;

Comunicar a seu superior direto qualquer ocorréncia de seguranga na rede local que possa afetar a
rede local e/ou Internet;

Promover a utiliza¢do de conexdo segura entre os usuarios do seu dominio;

Suportar as equipes de apoio aos usuarios; e

Auxiliar no processo de compra do material especifico para manutengao da rede local.



1516 COORDENADOR RECURSOS HUMANOS E DEPARTAMENTO PESSOAL

Responsavel pela coordenagdo da area de recursos humanos, recrutamento, sele¢do, admissdo e

demissdo de funcionarios, folha de pagamento, plano de beneficios bem como coordenar programa de

desenvolvimento de pessoas.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

3 (trés) anos na execugdo das rotinas de setor de Recursos Humanos ¢ Administra¢do de Pessoal;
Formagéo superior completa em Administragdo ou Gestdo de Pessoas;

Experiéncia nas rotinas de Setor de Recursos Humanos e Administragcdo de Pessoal;
Conhecimentos de informatica basica (aplicativos de edig¢do de texto, planilha eletronica, softwares
de apresentacdo, etc);

Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

Proatividade e habilidade para lidar com situa¢des imprevistas;

Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal; e

Dominio em ferramentas de avaliagdo de desempenho e lideranga.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Elaborar ¢ acompanhar relatdrios relacionados as atividades de recursos humanos, bem como
indicadores de absenteismo etc.;

Assegura a manutengdo do quantitativo do quadro de pessoal de acordo com o contrato;

Assegurar junto aos gestores o cumprimento de todas as exigéncias legais que regulam o vinculo
empregaticio, bem como o cumprimento das normas e procedimentos estabelecidos pela empresa;
Identificar necessidade de capacitagdo e treinamento;

Aplicar avaliagdes de desempenho;

Atender aos funcionarios, orientando-os sobre assuntos relacionados a area;

Estabelecer ¢ implantar politicas e procedimentos de recrutamento e selegdo (processos internos e
externos);

Implantar procedimentos de beneficios, férias, movimentagoes, transferéncias e promogoes;
Analisar os casos de alteragcdes de cargos, promogodes, transferéncias, demissoes e outros tipos de
movimentacdo de pessoal, observando as normas e procedimentos aplicaveis;

Coordenar os Supervisores ¢ Analistas de RH;

Acompanhar as atividades relacionadas ao departamento de pessoal;

Acompanhar o processo de integracdo do novo funcionario a empresa;

Realizar pesquisas sobre as tendéncias de mercado na area de Recursos Humanos;



Zelar pela correta execugdo da folha de pagamento; e

Acompanhar o trabalho dos técnicos seguranga do trabalho.

1.5.17 SUPERVISOR DE RECURSOS HUMANOS E DEPARTAMENTO PESSOAL

Responsavel pela supervisdo dos processos da area de Recursos Humanos, folha de pagamento,

contratos e desligamento, bem como supervisionar o programa de desenvolvimento de pessoas.

Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

2 (dois) anos na execucdo das rotinas de setor de Recursos Humanos ¢ Administragao de Pessoal;
Formagao superior completa em Administracdo ou Gestdo de Pessoas;

Experiéncia em rotinas de Setor de Recursos Humanos ¢ Administragdo de Pessoal;
Conhecimentos de informatica basica, (aplicativos de edigdo de texto, planilha eletronica,
ferramentas de apresentagao, sistema de registro de ponto, etc);

Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

Proatividades e habilidade para lidar com situagdes imprevistas;

Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal; e

Experiéncia em avaliagdo de desempenho ¢ lideranga.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

Realizar as atividades da area de Recursos Humanos;

Realizar calculos, estudos e analises sobre compensacdes e beneficios;

Supervisionar os analistas de Recursos Humanos e Departamento Pessoal;

Acompanhar a execucgdo da folha de pagamento;

Elaborar relatdrios da area Recursos Humanos para auxiliar nas decisoes;

Supervisionar o trabalho do técnico de seguranga do trabalho;

Supervisionar as atividades observando as leis trabalhistas, contrato coletivo de trabalho e acordos
coletivos com o sindicato das entidades de classe bem como as regras internas;

Supervisionar o processo de integragdo do novo funciondrio a empresa; e

Estabelecer politica de satide laboral e de seguranca do trabalho.

15.18 ANALISTA DE RECURSOS HUMANOS E DEPARTAMENTO PESSOAL

Responsavel por analisar, implantar e executar as politicas e procedimentos de recrutamento e selecao

e programas de treinamento e desenvolvimento, bem como analisar os casos de alteracdes de cargos,

promogdes, transferéncias, demissoes e outros tipos de movimentagdo de pessoal, observando as normas

e procedimentos aplicaveis. Acompanhar as convengoes coletivas e a legislagdo trabalhista.



Devera possuir a seguinte qualificacdo/ capacitacdo:

e 2 (dois) anos na execugao das rotinas de setor de Recursos Humanos;

e Formacdo superior completa em Administragdo ou Gestdo de Pessoas e Departamento Pessoal;

e Conhecimentos em rotinas de Setor de Recursos Humanos;

e Dominio das obrigagdes trabalhistas SEFIP, RAIS, CAGED, DIRF, Homologa¢des, SPED e Folha;

e Conhecimentos de informatica basica (aplicativos de edigdo de texto, planilha eletronica, ferramenta
de apresentacdo, etc);

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Proatividade e Habilidade para lidar com situa¢des imprevistas;

e Capacidade de escrita ¢ boa fluéncia verbal; e

e (Capacidade de lideranca.

Sdo atribuicdes basicas da fun¢ao:

o Realizar processos de admissdes e demissdes, documentagdes, folha de pagamento,
acompanhamento de ponto eletronico, férias, afastamento, abonos e rescisoes;

o Elaborar relatorios pertinentes a area de RH ¢ DP;

e Realizar e analisar calculo de folha de pagamento, encargos sociais (FGTS, INSS e IR);

e Atuar com conectividade social (CAGED, RAIS e DIRF);

e Realizar inclusdo e exclusdo dos funcionarios em assisténcias médica e odontologica quando houver;

e Acompanhar e implementar programas de treinamento e desenvolvimento de pessoal;

e Atuar entrevista de admissdo e desligamento dos funcionarios; e

e Acompanhar o processo de integracdo do novo funcionario a empresa.

1519 TECNICO DE SEGURANCA NO TRABALHO

Responsavel pelas atividades de Seguranca de Trabalho, Higiene e Satide Ocupacional das Unidades.

Devera possuir a seguinte qualificagdo/ capacitagio:

e 3 (trés) anos na execugdo das rotinas de Seguranga do Trabalho;

e 2° grau técnico e especializacdo em seguranca do trabalho;

e Dominios nas rotinas de Segurang¢a do Trabalho;

e Conhecimentos de informatica basica (aplicativos de edigdo de texto, planilha eletronica, ferramentas
de apresentacao);

e Habilidade nos relacionamentos interpessoais;

e Proatividades e Habilidade para lidar com situa¢des imprevistas; e



e Capacidade de escrita e boa fluéncia verbal.

Sao atribuicdes basicas da funcao:

o Inspecionar os locais de trabalho, identificando situa¢des de risco, tomando providéncias para
eliminar as situagdes de riscos;

e Pesquisar ¢ analisar causas de acidentes para eliminar riscos;

e Promover treinamento e conscientizacdo dos funcionarios sobre seguranga no trabalho incluindo
programas ¢ divulgagdo de normas de seguranga;

e Colaborar com a CIPA em seus programas;

e Prestar apoio a SIPAT, promovendo as atividades e recursos necessarios;

e Zelar pelo cumprimento das normas e procedimentos de seguranga aplicando providéncias

preventivas.

1.6 DESCRICAO DAS ATIVIDADES REALIZADAS NAS UNIDADES E NO CENTRO DE
SERVICOS DIGITAIS

A prestagdo de servico objeto desta licitacdo tem como objetivo dar condi¢des para que a populacdo
usuaria faga uma adequada utilizagdo dos servicos e/ou informagdes a ela disponibilizados pelos o6rgéos

instalados nas Unidades.

As atividades desenvolvidas envolvem o bom atendimento ao cidaddo, a emissdo de documentos € a
prestagdo de informagdes precisas, objetivas, com cortesia no tratamento e clareza na comunicagao, de

maneira a atender as suas expectativas.

1.61 ATIVIDADES DE ATENDIMENTO, EMISSAO DE DOCUMENTOS E RECEPCAO,
ORIENTACAO E INFORMACAO

1.61.1  ATENDIMENTO E EMISSAO DE DOCUMENTOS

e (Cadastrar senha ¢ acionar a chamada eletronica (ou manual);

e Atender o cidaddo, acionando o sistema informatizado correspondente ao servigo solicitado por meio

de senha pessoal e intransferivel;

e Solicitar ao cidaddo os documentos e/ou informagdes necessarias para a execuc¢do dos servigos
procurados;

o Conferir os documentos apresentados pelo cidaddo;

e Conferir os documentos submetidos pelo cidaddo em sistemas informatizados;



Pesquisar dados/informagdes em telas diferenciadas nos sistemas informatizados;

Digitar dados cadastrais nos sistemas, necessarios a emissdo do documento e/ou servico;

Coletar as impressdes digitais;

Solicitar ao cidadao a conferéncia dos dados cadastrados, colhendo a assinatura do mesmo, quando
for o caso;

Devolver os documentos apresentados pelo cidaddo, solicitando a conferéncia dos mesmos;

Emitir documento, encaixar o documento na pasta plastica e encaminhar para a proxima etapa,
quando for o caso;

Emitir documento para pagamento de taxas na unidade bancéria, quando for o caso, orientando o
cidaddo quanto as proximas etapas ¢ localizagao dos atendimentos;

Encaminhar ao responsavel pelos servicos na Unidade, os casos de maior complexidade ou
inusitados, visando a agilidade de solugao;

Recolher documentos das mesas de digitacdo/atendimento organizando-os por sequéncia numérica
e de senhas, encaminhando-os para a proxima etapa do processo de produciao do documento;
Providenciar o reabastecimento dos suprimentos especificos das impressoras (papéis, tinta, toner);
Auxiliar na ordenagdo e arquivamento de documentos apos a realizagdo dos atendimentos, conforme
orientacdo do respectivo 6rgdo ou entidade, visando a preparagdo de relatorios dos servicos
realizados;

Augxiliar na ordenagdo e arquivamento de documentos apos a realizagao dos atendimentos, conforme
orientacdo do respectivo 6rgdo ou entidade, visando a preparagdo de relatorios de documentos
cancelados e/ou inutilizados por erro de preenchimento/confec¢éo;

Auxiliar na tabula¢do dos dados de atendimento diario de cada 6rgdo ou entidade, utilizando-se de
modelo estatistico recebido da Administragdo da Unidade;

Transmitir e receber documentos via scanners, sistemas ou correio eletronico;

Digitar dados para a confecgdo de Atestados de Antecedentes;

Preencher os dados do cidaddo para emissdao de CTPS, observando se ¢ a 1 via, 2% via ou continuagao;
Conferir os dados e entregar os documentos prontos ao cidadao;

Auxiliar nas diversas atividades referentes a eventos sociais especificos;

Orientar o cidaddo no preenchimento de formularios; e

Informar ao usuario sobre o acesso a Internet, monitorando-o ¢ orientando-o sobre a sua utilizagao,

bem como o controle de tempo de uso.

1.6.12 RECEPCAO, ORIENTACAO E INFORMACAO AO CIDADAO

Informar e orientar ao usuario sobre os servigos prestados nas Unidades;

Orientar e/ou auxiliar o cidaddo para realizacdo de agendamento;



Orientar o usuario quanto a previsao do tempo de espera;

Recepcionar e triar os documentos para verificacdo de pré-requisito e documentagdo apresentada
pelo cidaddo, condicdo de conservagdo, qualidade da imagem e validade dos documentos
apresentados, observando a legibilidade, rasuras, manchas, partes faltantes, estado da plastificagao,
orientando-o quanto a necessidade de obtengdo de 2* via, quando for o caso;

Distribuir senhas para o atendimento;

Auxiliar nas pesquisas de indice de satisfacdo dos usuarios realizadas periodicamente nas Unidades;
Orientar filas e as chamadas das senhas;

Orientar o usuario nas situagoes de contingéncia, quanto a previsao de tempo de espera ¢/ou marcagao
de retorno;

Orientar o cidaddo em eventuais situagdes de contingéncias que exijam a evacuacao das Unidades,
e/ou deslocamentos da populagdo para outras dependéncias das Unidades, considerando o Plano de
Ac¢a0 de Emergéncia definido pela CONTRATANTE;

Fazer divulga¢Ges de Campanhas e Eventos sociais/culturais promovidos pelas Unidades;
Distribuir senhas de retorno em situacdes de contingéncias (queda de sistema, energia etc.);
Observar a condigdo do cidaddo para o atendimento preferencial, tais como idosos, gestantes, pessoas
portadoras de necessidades especiais, conforme previsdo legal, distribuindo senha especifica para
este fim;

Atender os casos de situagdo preferencial previsto em lei, tais como idosos, gestantes, pessoas
portadoras de necessidades especiais, que apresentem dificuldades de locomogao;

Identificar as emergéncias médicas, acionando a entidade competente para a prestacdo do devido
SOCOITO;

Relatar todas as ocorréncias e fatos apurados ao responsavel das Unidades;

Percorrer todas as areas de atendimento das Unidades, abordando todo cidadao e identificando suas
necessidades de encaminhamento, orientando-o corretamente;

Estimular o usuario a manifestar sua opinido, sugestdo e/ou reclamagdo em formulario proprio;
Orientar o cidaddo no preenchimento de formularios;

Estimular e auxiliar o cidadao na utilizacao dos totens e equipamentos de autoatendimento;
Informar ao usuario sobre o acesso a Internet, monitorando-o e orientando-o sobre a sua utilizagao,
bem como o controle de tempo de uso; e

Demais atividades acessorias e complementares a prestacdo de servicos objeto deste Edital.



1.6.13 SUPERVISAO TECNICA DOS ORGAOS

Para as atividades de Supervisdo Técnica dos Orgaos sdo indicados servidores publicos estaduais,
necessariamente pertencentes ao proprio 6rgdo prestador de servigos nas Unidades. S@o atribuicdes

basicas da fungao:

e Representar, oficial e institucionalmente, seu respectivo 6rgdo, com responsabilidade Técnica e

Legal, sobre a execucdo de todos os servigos/documentos/atendimentos, realizados na Unidade;

e Atuar como multiplicador no treinamento dos integrantes da equipe alocados no 6rgio, de acordo
com a legislagdo e procedimentos definidos por sua instituigdo, na emissdo de documentos e/ou
servicos prestados pelo 6rgao;

e Verificar e acompanhar o cumprimento desses aspectos legais pelos integrantes da equipe alocados
no 6rgdo, reportando-se aos seus Superiores Hierarquicos e 8 Administragdo das Unidades;

e Acompanhar a troca dos integrantes da equipe nas escalas de trabalho, para que ocorra de forma
organizada, e ndo comprometa o atendimento;

e Acompanhar a substituicdo dos integrantes da equipe de trabalho por outros, para que os novos

recebam o referido treinamento, e para que ndo ocorra comprometimento no atendimento;

e Distribuir os integrantes da equipe de trabalho de maneira equilibrada;

e Acompanhar, em conjunto com a Administragdo das Unidades, a disciplina, cordialidade nas relagdes
entre os integrantes da equipe ¢ em relagdo ao cidaddo, no sentido do cumprimento dos pressupostos
da Unidade;

e Acompanhar, em conjunto com a Administragdo das Unidades, o cumprimento de horarios de
intervalo para lanche e refeicdo dos integrantes da equipe;

e Acompanhar a qualidade ¢ produtividade de cada integrante da equipe, conferir a qualidade do
produto final (documentos ou servigos) sob o aspecto das legislagdes especificas;

e Participar da defini¢do da sistematica de atividades do 6rgdo, desde a recepgdo e triagem, até a
entrega do documento e servigo final, visando a racionalizacdo dos procedimentos e o aumento de
produtividade, sob a 6tica do cumprimento e preservagao das legislagdes especificas;

e Manter interface com seus Superiores Hierarquicos e respectivas retaguardas, visando o respaldo
necessario para a producdo dos documentos e servigos prestados pelo orgdo, para a solugdao de
problemas, bem como para a implantacdo de novas versoes, alteragdes ou medidas de melhorias dos
sistemas informatizados;

e Acompanhar a elaboragdo das planilhas de controle de atendimentos diariamente e a consolidagdo
dos dados referentes ao seu turno encaminhando-as a Administragcdo das Unidades;

e Solicitar, com antecedéncia, para que sejam providenciados os suprimentos necessarios a produgdo

dos documentos e/ou servigos prestados pelo 6rgdo, controlando seus estoques;



e Responder em conjunto com a Administracdo das Unidades a seus Superiores Hierarquico, em
relagdo a eventuais ocorréncias, cartas ou fichas de manifestacdo dos cidadios; e
e Atender o cidaddo nos casos de maior complexidade, inusitados, que exijam consultas ao respectivo

orgao para a solugao.

2. TREINAMENTOS

Todos os integrantes da equipe alocados nas Unidades serdo submetidos aos Programas de Treinamento,
cujas diretrizes para a defini¢do do contetido, metodologia, carga horaria e demais especificagdes sdo
definidas pela CONTRATANTE.

As especificagdes técnicas do Programa de Treinamento para a prestagdo dos servigos estdo definidas
por modulos, estabelecidos de acordo com os objetivos aos quais se propdem, a populagdo a qual se

destina e de acordo com as necessidades emergentes.

2.1 PROGRAMA DE TREINAMENTO PARA IMPLANTACAO DAS UNIDADES
Os treinamentos deverdo ser programados e considerar o cronograma de implantacdo das Unidades,
conforme estabelecidos no ANEXO I — Caderno de Especificagdes Técnicas, e devera ser realizado

durante o periodo de operagdo assistida.

2.1.1  MODULOI-TREINAMENTO CONCEITUAL SOBRE AS DIRETRIZES E PRESSUPOSTOS
DO PROGRAMA

Durante a fase de Implantacdo da Unidade sera ministrado a todos os integrantes da equipe alocados nas

Unidades, observando-se o que segue:

a) a CONTRATANTE arcara com as despesas de treinamento dos servidores envolvidos no Modulo I;

b) a CONTRATADA sera responsavel pelo custeio com as despesas de locagdo de espago com
capacidade de acomodacdo dos colaboradores, sendo esse treinamento administrado na localidade,

Municipio onde a Unidade sera instalada;

¢) o Modulo I sera realizado em periodo de 1 (um) dia, contemplando:
e carga horaria de 8 horas/dia;
e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;

e recursos audiovisuais (TV, DVD etc.);



e material didatico como pastas com papel rascunho, cronograma de atividades, lapis e canetas.

212 MODULO II - PROGRAMA DE TREINAMENTO EM SERVICO (TEORICO E PRATICO)

Sera ministrado para todos os integrantes da equipe das Unidades, sob orientagdo e aplicacdo por

especialistas dos orgdos, para o desenvolvimento das atividades, observando-se o que segue:

a) a CONTRATADA sera responsavel pelo encaminhamento e custeio de transporte, se necessario, dos

integrantes de sua equipe, conforme cronograma definido;

b) a CONTRATADA sera responsavel pelo custeio de locagao de salas de aulas com capacidade para
até 30 pessoas em cada, para realizagdo do treinamento tedrico-pratico, dos drgaos, com capacidade
para comportar os respectivos integrantes da equipe, sendo esse treinamento administrado na

localidade, Municipio, onde a Unidade sera implantada;
¢) o Modulo II sera realizado no periodo de 05 (cinco) dias tteis, contemplando:
e carga horéaria de 8 horas/dia;
e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;
e recursos audiovisuais;

e material didatico.

Sempre que julgar necessario, a CONTRATANTE podera realizar reciclagem relativa ao Mdédulo 1I,
para todos os integrantes da equipe da CONTRATADA e que desempenham as atividades referentes
aos servicos objeto desta licitagdo, visando a manutengdo do padrdo de qualidade de prestagdo desses

Servigos.
O treinamento em servico inicial do quadro de orientadores tera seu contetido definido pelas Unidades.

No periodo pos-implantagdo a CONTRATADA podera promover o rodizio dos integrantes da sua

equipe nas diversas atividades dos 6rgdos, visando o treinamento de qualificacdo como multitarefa.

O programa devera contemplar o Treinamento para o Sistema de Gerenciamento do Atendimento.



O treinamento em servicos devera contemplar um modulo sobre o Sistema da Plataforma Digital.

Sera prevista a operagao assistida pelo periodo de 15 (quinze) dias a contar do primeiro dia de operagao
de cada unidade. A operacdo assistida consiste no acompanhamento, pela Contratante e Contratada, do
funcionamento da prestacdo dos servigos, para sanecamento de duvidas e problemas técnicos que se

apresentarem.

213 MODULO III - PROGRAMA DE TREINAMENTO COMPORTAMENTAL DE QUALIDADE
NO ATENDIMENTO

Sera ministrado a todos os integrantes da equipe que estardo alocados nas Unidades, por empresa ou
entidade especializada e de qualidade reconhecida nesse mercado (para tanto a empresa e/ou entidade
que vier a prestar este servigo devera apresentar atestado de qualificagdo de no minimo dois clientes),

sob a responsabilidade da CONTRATADA, observando-se o que se segue:

a) a CONTRATADA sera responsavel pelo custeio de todas as despesas relativas a realizagdo deste
moédulo, sendo o custeio de encaminhamento ¢ transporte obrigatorio apenas em relagdo a sua
equipe, conforme cronograma a ser definido para as Unidades. Este treinamento sera administrado
na localidade, Municipio, onde a Unidade sera instalada;

b) o Mddulo III tera a duragdo de 2 (dois) dias, contemplando:

e carga horaria de 8 horas/dia;

e salas com até 30 pessoas;

e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;
e recursos audiovisuais;

e material didatico.

214 MODULO IV - PROGRAMA DE TREINAMENTO PARA USO DO DESFIBRILADOR
Sera ministrado a 10% (dez por cento) dos integrantes da equipe que estardo alocados nas Unidades, sob
a responsabilidade da CONTRATADA, observando-se o que se segue:
a) este programa devera ser ministrado por empresa conceituada no mercado para o Curso de
Capacitacao de Pessoal para Suporte Basico de Vida e Uso do Desfibrilador;
b) este programa tera a duragdo conforme determina a legislagao:
e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;
e recursos audiovisuais;

e material didatico.



215 MODULO V- TREINAMENTO PRATICO
Sera ministrado a toda equipe que estara alocada nas Unidades, profissionais da CONTRATADA e dos
Orgfos, observando-se o que se segue:
a) o Modulo V sera realizado no periodo de até 3 (trés) dias tteis na propria Unidade e contemplando:
e carga horaria de 8 horas/dias;
e recursos audiovisuais;
e material didatico.
Nota:

1. O primeiro dia sera exclusivo para o treinamento do sistema de gerenciamento do atendimento.

21.6 MODULO VI- TREINAMENTO EM CAPACITACAO EM LIBRAS
Sera ministrado a participantes da equipe que estardo alocados nas Unidades, sob a responsabilidade da

CONTRATADA, observando-se o que se segue:

a) este programa devera ser ministrado por empresa conceituada no mercado para o Curso de Libras;
b) O Modulo VI tera a duracdo de 5 (cinco) dias uteis, contemplando:

e carga horéaria de 8 horas/dia;

e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;

e recursos audiovisuais;

e material didatico.

Notas:

1. A CONTRATADA devera prever durante os 3 primeiros meses de operagdo, Capacitagdo para Curso
de Linguagem Brasileira de Sinais — LIBRAS, para no minimo 3 (trés) profissionais do quadro de
Recursos Humanos de cada Unidade. Esta capacitagdo devera ser ministrada por empresa ou
entidade especializada e de qualidade reconhecida no mercado, com énfase na formagao de agentes
multiplicadores quando da admissao de novos funcionarios e manutengio da qualidade;

2. A CONTRATADA que tiver no seu quadro de funcionarios da Unidade, no minimo 3 (trés)
profissionais habilitados em Linguagem Brasileira de Sinais — LIBRAS, fica liberada de realizar o

treinamento.

21.7 MODULO VII - TREINAMENTO EM SISTEMAS DE APOIO

Sdo considerados sistemas de apoio o Sistema de Circuito Fechado de Televisao — CFTV, o Sistema de
Ponto Eletrénico, o Sistema de Gestdo, entre outros a ser usado nas Unidades. Sera ministrado a pelo
menos 3 (trés) profissionais alocados nas Unidades, sob a responsabilidade da CONTRATADA,

observando-se o que se segue:



a) este programa devera ser ministrado por empresa especializada nos referidos sistemas;
b) o Mddulo VII tera a duracdo de 2 (dois) dias uteis, contemplando:

e carga horéaria de 8 horas/dia;

e 2 (dois) coffee-break por treinando/dia;

e recursos audiovisuais;

e material didatico.

2.2 PROGRAMA DE TREINAMENTO PARA UNIDADE EM OPERACAO

22.1 MODULO VIII - TREINAMENTO DE INTEGRACAO POS-IMPLANTACAO

Sera ministrado a todos os funcionarios que forem alocados nas Unidades apds o periodo de
implantacdo, em substitui¢do a outros desligados, ou em razdo de possiveis expansdes, implantagdes de
novos servigos, ou mesmo da instalagdo de novos 6rgaos da administra¢ao indireta, observando-se o que

SC€ seguce:

a) a CONTRATADA sera responsavel pelo custeio de todas as despesas relativas a realizacdo deste
modulo, inclusive de encaminhamento e transporte dos funcionarios, conforme cronograma a ser
definido na Unidade, sendo esse treinamento administrado na localidade, Municipio, onde a
Unidade estiver implantada;

b) o Treinamento devera ser realizado basicamente nos moldes do treinamento de implantagdo, antes
no inicio das atividades do integrante da equipe;

¢) a CONTRATADA devera promover o rodizio desses novos integrantes da equipe nas diversas

atividades dos d6rgdos, visando o treinamento de qualificagdo como multitarefa.

222 MODULO IX - RECICLAGEM - TREINAMENTO COMPORTAMENTAL DE QUALIDADE
NO ATENDIMENTO

Sera ministrado a todos os integrantes da equipe da CONTRATADA que estardo alocados nas Unidades.

Devera ser realizado, no minimo, uma reciclagem em cada ano de contrato, sob a responsabilidade da

CONTRATADA, observando-se o que se segue:

a) o custeio ficard sob a responsabilidade integral e exclusiva da CONTRATADA, bem como, o
custeio com transporte de todos os seus funcionarios, se necessario, sendo esse treinamento
administrado na localidade, Municipio, da Unidade;

b) o Moddulo IX sera realizado em 2 (dois) dias de 8 horas, totalizando 16 horas.



A CONTRATANTE reserva-se ao direito de verificar, a seu critério, junto aos integrantes da equipe da
CONTRATADA, a qualidade do treinamento comportamental de reciclagem a que foram submetidos,
determinando, se for o caso, a revisdo e reaplicagdo dos conteidos e moddulos realizados pela

CONTRATADA.

2.3 ESPECIFICACOES CONCEITUAIS DO TREINAMENTO COMPORTAMENTAL DE
QUALIDADE NO ATENDIMENTO

23.1 Objetivo

Garantir a pratica da qualidade no atendimento, proporcionando a adogdo de posturas proativas, com
base nos pressupostos ¢ padrdo de qualidade do Programa de Atendimento aos Cidaddos, visando

garantir a satisfagdo dos cidadaos usuarios.

23.2  Contetdo Programatico

Filosofia, pressupostos do Programa de Atendimento aos Cidaddos, conceitos de cidadania, direitos e
deveres, normas e procedimentos do atendimento presencial, conceitos de qualidade, processo de
comunicacdo, relacionamento interpessoal, como lidar com situagdes de conflito, identificagdo das
diferengas individuais e como lidar com os diferentes estilos.

Para as turmas de Supervisores, Administracdo da Unidade e Gestores, o conteido devera abranger,
além dos acima expostos, Técnicas de Lideranca, Programas de Qualidade Total, Administragdo por

objetivos, Gestao de Pessoal, entre outros.

233  Metodologia

Além de exposic¢des dialogadas, deverao ser utilizadas as técnicas de vivéncias situacionais, dindmicas

de grupo, com materiais de apoio, tais como, textos dirigidos, filmes, jogos, debates etc.

A CONTRATANTE reserva-se ao direito de verificar, a seu critério, junto aos integrantes da equipe
admitidos pela CONTRATADA, a qualidade do treinamento comportamental de integrag@o a que foram
submetidos, determinando, se for o caso, a revisdo e reaplicacdo dos contetidos e modulos realizados

pela CONTRATADA.



3. DIMENSIONAMENTO

Sdo apresentadas nas tabelas a seguir as estimativas dos quantitativos de recursos humanos e dos treinamentos, da CONTRATADA e dos Orgios sob
responsabilidade da CONTRATANTE, sendo esses quantitativos referenciais para cada Unidade a ser implantada, bem como para a Administragdo Central e
para o Centro de Servigos Digitais.

3.1 JORNADA DE TRABALHO

A Jornada de trabalho dos profissionais nas unidades POUPA TEMPO RIJ ¢ de 44 horas semanais.

Tabela 1. Dimensionamento dos Recursos Humanos
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Administragdo Central Contratada Analista de RH RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Analista de Sistema RH Gestio 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Assistente RH Gestdo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administrativo
Administragdo Central Contratada Coordenador de [RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento
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Administragdo Central Contratada Coordenador Qualidade |RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
& Processos
Administragdo Central Contratada Coordenador de RH RH Gestio 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Coordenador de TIC RH Gestdo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Gerente Administrativo |RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Gerente Operacional  |RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administracdo Central Contratada Superintendente RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Supervisor RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administrativo
Administragdo Central Contratada Supervisor de [RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Manutencdo
Administragdo Central Contratada Supervisor de RH RH Gestao 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Administragdo Central Contratada Téc. Seguranga no |RH Gestdo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Trabalho
Administragdo/Atendimento |Contratada Assistente RH Gestio 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Administrativo
Administragdo/Atendimento |Contratada Atendente RH 0 4 5 4 4 4 4 4 1 1 5 5 3 3 3 3 2 2 2 2 2 0
Orientac¢do
Administragao/Atendimento [Contratada Atendente Lider RH 0 3 2 2 2 2 2 2 0 0 2 2 2 2 1 1 0 0 0 0 0 0
Retaguarda
Administragao/Atendimento [Contratada Gerente RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Administracao/Atendimento |Contratada Supervisor de |RH 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3
Atendimento Retaguarda
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CEHAB Contratada Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento
CPD/TIC Contratada Auxiliar de TIC RH Gestao 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
CPD/TIC Contratada Técnico de TIC RH Gestao 0 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
DETRAN - DIRETORIA 0 3 4 4 3 3 3 3 1 1 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 0
DE
HABILITACAO/PROVA RH
ELETRONICA Contratada Atendente Atendimento
DETRAN - DIRETORIA 0 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 0
DE
HABILITACAO/PROVA Supervisor de |RH
ELETRONICA Contratada Atendimento Atendimento
DETRAN-  DIRETORIA 0 4 5 5 4 5 5 5 1 1 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 0
DE REGISTRO DE RH
VEICULOS (DRV) Contratada Atendente Atendimento
DETRAN-DIRETORIA DE 0 9 9 9 8 10 10 10 3 3 13 13 11 9 9 7 6 6 5 5 5 0
IDENTIFICACAO CIVIL RH
(DIC) Contratada Atendente Atendimento
DETRAN-DIRETORIA DE 0 2 2 2 2 3 3 3 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 0
IDENTIFICACAO CIVIL RH
(DIC) Contratada Atendente Atendimento
NUCLEO EMPRESARIAL |Contratada Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0

- JUCERJA

Atendimento




= E o .5

E s 2| & 2 < | E %

E S s | & g S . | E ]2 S

S < £ S| 3| 2|E|3 RERE: L £ | T

E g Elglal|s|z|E|5|2|2|2|B|5|S|2|s . | £ | < z | @

g R R A R AT A AR A S E-A D AR RN R

E & S = 2 | 2|2 |2 |2 |2 |B|RB|2|2|Z2|&8|8|&8|3|Z|&|5|S|& |23

ORGAOS NAO |Contratada Atendente RH 0 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 0
CONVENIADOS Atendimento

POUPA TEMPO |Contratada Atendente RH 0 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 0
VIRTUAL Atendimento

PREFEITURA Contratada Atendente RH 0 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 2 1 4 2 2 1 1 1 1 1 0
MUNICIPAL Atendimento

PROCON Contratada Atendente RH 0 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 0
Atendimento

RECEPCAO Contratada Atendente RH Recepgdo| 0 4 5 4 4 4 4 4 1 1 5 5 3 3 3 3 2 2 2 2 2 403

RECURSOS HUMANOS  |Contratada Assistente de RH RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1

SEASDH/CCDC Contratada Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
Atendimento

SEEDUC Contratada Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
Atendimento

SETRAB Contratada Atendente RH 0 7 9 7 8 7 7 7 2 2 8 8 7 7 8 5 4 4 2 2 2 0
Atendimento

SETRANS Contratada Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
Atendimento

CDL RIO/SCPC Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
Atendimento

CDL RIO/SCPC Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

CEHAB Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Atendimento
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CEHAB Orgiios Parceiros [Supervisdo RH Gestio 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
CONCESSIONARIA  DE |Orgios Parceiros |Atendente RH 2 2 4 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGUA E ESGOTO Atendimento
CONCESSIONARIA  DE (Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGUA E ESGOTO
CONCESSIONARIA  DE |Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
LUZ Atendimento
CONCESSIONARIA  DE (Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
LUZ
CONCESSIONARIA GAS |Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 1 1 2 1 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento
CONCESSIONARIA GAS |Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestao 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CORREIOS Orgios Parceiros |[Atendente RH 0 3 3 2 3 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atendimento
CORREIOS Orgios Parceiros [Retaguarda RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Retaguarda
CORREIOS Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestio 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DETRAN - DIRETORIA 0 10 10 10 8 9 9 9 1 1 11 11 10 5 6 5 5 5 4 4 4 0
DE
HABILITACAO/PROVA RH
ELETRONICA Orgdos Parceiros |Atendente Atendimento
DETRAN - DIRETORIA 0 7 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 a [ 4 a4 a] 4] 4] 4 4 0
DE Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao
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HABILITACAO/PROVA
ELETRONICA
DETRAN-  DIRETORIA 0 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 0
DE REGISTRO DE
VEICULOS (DRV) Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao
DETRAN-DIRETORIA DE 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
IDENTIFICACAO CIVIL RH
(DIC) Orgdos Parceiros |Retaguarda Retaguarda
DETRAN-DIRETORIA DE 0 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 0
IDENTIFICAGCAO CIVIL
(DIC) Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao
DETRAN-PROTOCOLO  |Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0
DESCENTRALIZADO Atendimento
DETRAN-PROTOCOLO  |Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DESCENTRALIZADO Atendimento
DETRAN-PROTOCOLO  (Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestao 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
DESCENTRALIZADO
DETRAN-PROTOCOLO  |Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestao 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DESCENTRALIZADO
NUCLEO EMPRESARIAL [Orgios Parceiros [Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
- JUCERJA Atendimento
NUCLEO EMPRESARIAL [Orgios Parceiros [Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0

- JUCERJA
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ORGAOS NAO |Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
CONVENIADOS Atendimento
ORGAOS NAO [Orgidos Parceiros [Retaguarda RH 0 2 2 2 2 2 2 2 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CONVENIADOS Retaguarda
ORGAOS NAO [Orgdos Parceiros [Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CONVENIADOS
PREFEITURA Orgdos Parceiros |Retaguarda RH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0
MUNICIPAL Retaguarda
PREFEITURA Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 5 5 5 5 5 5 5 1 1 3 3 1 2 3 3 1 1 1 1 1 0
MUNICIPAL
PROCON Orgdos Parceiros |Retaguarda RH 0 2 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Retaguarda
PROCON Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
SEASDH/CCDC Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
SEEDUC Orgdos Parceiros |Retaguarda RH 0 2 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Retaguarda
SEEDUC Orgios Parceiros [Supervisdo RH Gestio 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 0
SETRAB Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
SETRANS Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0
UNIDADE BANCARIA Orgdos Parceiros |Atendente RH 0 4 4 4 4 4 4 4 1 1 4 4 2 2 3 3 2 2 1 1 1 0
Atendimento
UNIDADE BANCARIA Orgdos Parceiros |Supervisio RH Gestao 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0




Tabela 2. Dimensionamento dos Treinamentos para Implantacio das Unidades e Reciclagem
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MODULO I: TREINAMENTO CONCEITUAL PESSOAS 15 | 124125120115 118 | 118 [ 118 | 43 | 43 [ 108 [ 108 | 85 | 84 | 78 | 71 | 58 | 58 | 53 | 53 | 53 | 411
MODULO II: TREINAMENTO EM SERVICO TEORICO| PESSOAS
) 15| 58 | 63| 58 | 58 | 59 | 59 | 59 | 24 | 24 | 67 | 67 | 53 | 51 | 48 | 42 | 33 | 33 | 30 | 30 | 30 | 411
E PRATICO
MODULO III: TREINAMENTO COMPORTAMENTAL| PESSOAS
15 | 124 | 125 | 120 | 115 | 118 | 118 | 118 | 43 | 43 | 108 | 108 | 85 | 84 | 78 | 71 | 58 | 58 | 53 | 53 | 53 | 411
DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO
MODULO IV: USO DO DESFIBRILADOR PESSOAS 2|l 2]s TR 9 8 8 6 6 6 6 6 | 42
MODULO V: TREINAMENTO DE PRE-OPERACIONAL | PESSOAS 15 [ 124 125120 115|118 [ 118 | 118 | 43 | 43 [ 108 | 108 | 85 | 84 | 78 | 71 | 58 | 58 | 53 | 53 | 53 | 411
MODULO VI: TREINAMENTO EM CAPACITACAO EM| PESSOAS
0 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5
LIBRAS
MODULO VI TREINAMENTO EM SISTEMAS DE| PESSOAS
15| 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5
APOIO
MODULO IX: RECICLAGEM - TREINAMENTO| PESSOAS
COMPORTAMENTAL DE  QUALIDADE NO 15 | 58 | 63 | 58 | 58 |59 | 59|59 |24 |24 1|67 67|53 |51 |48 |42 |33 |33 30| 30 30| 411

ATENDIMENTO




