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L INTRODUCAQ

1, () presente trabalho foi realizado por solicitagio  da Secretaria Nacional de
Politica Para as Mulheres (SNPM), conforme exposto no Memorando n® 309201 7/DAI-
SPM-Gab/SPM, de 19 de setembro de 2017, e buscou verificar a execugio do Contrato n®
17/2014 guanto ao cumprimento do objeto e sos aspectos de economicidade dos pasios
piblicos,

Z. Por meio dessa contratagio, a SNPM visa ao atendimento de segundo eixo do
Programa Ampliagdo da Central de Atendimento a Mulher, a fim de que o objeto do contralo
auxilic mulheres em situacdio de violéneia o terem acesso o seus direitos fundamentais, de
modo o serem asseguradas os oportunidades e facilidades para viver sem vicléncia, preservar
a safde fisica ¢ mental e o aperfelgoamento moral, intelectual e social, conforme dispde o art.
2% da Lei 0 11340, de 7 de agosio de 2006,

3 ¢ maneira sucinta, o mencionado contrato tem como objeto a prestagdo de
servigos de atendimento do Ligue 180 ¢ de encaminhamento de denincias de violéncia contra
a mulher ao Mimisténo Pablico ¢ aos orgios estadunis de sepuranga pablica, Logo, percebe-se
a relevincia Contrato n® 17/20014 para o SNPM e para as mulheres.

Il. PRESSUPOSTOS PARA CONTRATACAO

4, As diferengas entre 05 servigos prestados: pelo Ligue 180 disponivels no
contrito anterior, Contrato n® 3372009, ¢ o povo servigo prestado a partir do implantag@o do
Contrate n® 172014, em 20 de fevereiro de 20013, podem ser resumidas nos seguintes itens:

= Previsio de 100,000 ligagdes'din. Com a previsdo de implantagio da nova rede de
atendimente integrado & mulber, ¢ considerando divulgagiio em massa do Ligue 180 ¢omo a
principal porta de entruda parn o atendimento dessa rede, sstimou-se quadruplicar o volume de
lgnpdes para uma média de 100 mil ligagdes/dia,

» Maior coberturn no atendimento de brasileiras residentes no exterior. O atendimento
internacional foi Nixado como fator importante na ampliagio da Central de Atendimento 4
Mulher, uma vez que o servigo, antes restrito o trés paises, passou a receber ligagoes de mais
de quinze.

» Encaminhamento ¢ acompanhamento das denineias, A amplisagio e consohidagiio do
disque denimern, com acolhmmento, (rataments, encannnhamenlo ¢ acompanhamento das
dendincias demandana maiores recursos de retaguarda (hack office).

F  Aumento de SU% no tempo médio das ligagies. Mudanga nos valores dos parimetros de
dimensionamento do servigo para o novo confrato, qual seja, o estimativa de aumento do
tempo médio das ligagdes (TMA), de 40 para 60 segundos, devido i ampliagho nos lLipos
de servigos o serem prestados.

I RESULTAIM IM)S EXAMES

5, 05 exames buscaram avaliar se os pressupostos previstos na contratagio foram

alcangados. Para lanto, foram analisados os parimetros de planejaments da demanda,

exeeucio Msion e financeira do contrate, fiscalizacho dos servigos e os resultados obtidos com
Y
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o monitoramento das dendncias de violéncia contia a mulher. Este altimo pardmetro & o
principal objetive da aglio de governo.

B, (3s resultados dos trabalhos sio apresentados a seguir, demonstrando as
situagtes gue demandam & adogfio de medidas preventivas ¢ cormetivas por parte dos gestores,
com o proposito de melhorar os servigos prestados pela Central de Atendimento & Mulher.

7. A SNPM. por meio de solicitagdes de puditortn, i instada a se manifestar
sobre os achados ¢ as mani lestagdes apresentadas foram consideradas pela equipe de auditoria
nus andlises realizadas.

8. Também, fol emitida versho prefliminar deste relatorio, cuja manifestaciio da
Unidade, por meio do Memorando n", 52018/ DEV/SNPM/SEGOV-PR, de 19 de janeiro de
2018, foi igualmente avaliada ¢ considernda. Outrossim, deve ser mencionada reunido, no dia
15/1/20018, entre servidores desta secretaria de controle ¢ da SNPM. A reunifio foi realizada a
pedido de representares du Unidade Jurisdicionada para esclarecer spontamentos registrados
na entho versdio preliminar do relatbrio,

g, Como bencficio da presente agio de controle, a SNFPM, entre o versdo
preliminar ¢ a final deste relatdrio, realizou plosas e retenclio, nas faturas de setembro,
oulubre & novembro de 2017, que, somadas, totalizam RS 1.374.396.22, e celebrou aditivo de
supressin gue; a depender de novo dimensionamento dos serviges, significard presumivel
economia superior a RS 600 mil ao més, De toda sorle, permanccem oportunidades de novas
glosas e retengdes, bem como cabe & SNPM realizar maior ajuste no quantitativo dos servigos,
o gue. provavelmente, s6 sera alcangado com uma melhor contratagdo.

10, Por fim, com o pru[:.mm de melhor organizar o presente documento e Facilitar
o entendimento, os trechos principais da manifestacdio da SNPM & versfio preliminar deste
relatario e as respectivas andlises da equipe de auditoria compdem o Anexo 1.

1) Plancjamento superdimensionado resuliando em diferenca de 86 mil ligaghes didrias
enire a demanda prevista ¢ a média realizada

11. A SMNPM informou ao TCU, quando das andlises daqueta Corte de Contas para
a cmissio do Acorddo n® 1.496/2015 — Plenirio, que o Ligue 180 possula uma entio demanda
de 22 mil hgacdes didrins, com projecio de alcangar 110 mil ao final da vigéneia do contrato
n" 172014, com base nos dados da consultoria que auxiliou no plancjamento da contratagio.
Fstle aumento seria consequéncia do incremento nas campanhas publicitisias sobre os servigos
do Ligoe 180

12, Os atendimentos do Ligue 130 sio realizados por meio do sistema Comunix.
Com base nos dados extraidos do referido sistema, verificou-se que a medin didria de ligagoes
atendidas foi de 15 mil no perodo que anteceden a nova contritagio (out2013 a 2014),
demonstrando que o estudo iéenico preliminar superestimon a média hisiorica,

13, Mo mesmo sentido, fol realizado levantamento das ligactes atendidas na
vigéncia do Contrato n® 172014, constatando-se uma média de menos de 14 mil ligagdes ao
dia, evidencinndo falhas no processo de plangjamento.

14. Com relagio aos investimenios em publicidade, a SNPM apresenton a esla
equipe de suditoria os valores ¢ ox objelos das campanhas publicitarias realizadas de 2015 a
2017, Resumidamente, em 2015 foram aplicados RS 17 milhdes em campanhas, valor
reduzido para RS 10 milhdes em 2006, Em 2017 haviam sido gastos Bf 1.5 milhio. Uma
avalisedo mais acurada do impacto das publicidades nio foi possivel porque a SNPM ndo
fomecen detalhes sobre como e quando, em cada ano, as publicidades foram veiculadas.
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IS. Desie modo, conslata-se que ném Mesmo 0% gastos com campanhas em 2015
formm  sulicientes para gue ocorressem o guantitativos medios de ligagtes atendidas,
informados ao TCL, que subsidiaram a nova contratacio. Pelo contrario, apos o pico de cerca
de 20 mil ligagdes atendidas diariamente em dois meses ao final de 2015, os quantitativos, em
201 6, estiveram praticamente por volta de 14 mil e apresentaram queda para a média didria de
menos de & mil em setembro de 2017, conforme demonstrado no grifico a seguir:

Grifics |- Contrato n” 1772004 - Cuantitative médio didrio por més de ligaphes so Ligoe 180

Meédias de ligaghes didrias, jd excluidos os registros duplicados
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L6, Diante do exposto, pode-se concluir que a projecio de atendimento de 100 mil
ligapdes didrias prevista no edital de Contrato n" 17/2014 foi superdimensionada, resultando
em diferenca de 86 mil ligagbes didrias entre o planejamento ¢ a média de cerca de 14 mil
ligagies verificadas durante sua vigéneia.

2) R3% de ligaghes com fempo médio inferior aos 60 segundos estipulados no
planejamento da contratagio,

17. A SNPM também relatou ao TCU que a consolidagio do disque dentdncia e
encaminhamentos & Rede Especlalizada de Atendimento 4 Mulher fariam o tempo médio de
atendimentn (TMA) mudar de 40 pam 60 scgundos. FEsse parametro  repercule
sipnificativaomente no volume de servigo o ser conlralado.

I8 Apds gonsultas ao sistema Comunix, percebe-se dque, de margo de 2015 a
dezembro de 2017, o tempo médio de todos os atendimentos [oi de 74 segundos. Entretanto, o
dimensionamento dos servicos nio ¢ pautado por um TMA (nico para suportar o ttal de
ligapies, 18 gue o5 TMASs por tipo de servigo siio de 31 segundos para & atendente generalista,
650 segundos para & especialista | ¢ 785 para a especialista 11 & porque mais de ™% das
ligagtes s¢ concentram apenas nos atendentes generalistas:

Grificos 2 ¢ 3 - Comparative entre o ndinero médio didrie de ligagtes atendidas e o TMA de cada tipo de
atendente — margo de 200 5 a dezembro de 2017 YAy, i
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i9, A um primeiro momento, [em-se gue a causa para a nio ocorréncia das 100 mil
ligagtes previstas € a ndo aplicagio de recurses publicitdrios suficientes. Porém, hi de ser
reavalindo se hi essa demanda didria ao Ligue 180, mesmo que sejam feitas campanhas
publicitarias. e se o TMA de 60 segundos senia lactivel, considerada a discrepincia no namero
de Hpagtes para cada tpo de atendente,

20. Além disso, for observado que 82.87% de 1odas as ligaghes possuem tempo de
atendimento igual ou inferior a 60 segundos:

Ciuncro 1 - Dristribuiclo do tempo-de durngio das ligaghes

Temp de dursgBo | Q1 de lgikties Y g;“m;:L:lr ot ul;.'umull_tlnd: b mum;;::;: total de
g0 Al el 11.356.508 T4 A4 | 1. 266508 T4,4H4%
40 seg I min 1276565 3.43% [ 2.545.00 82.88%
| wig 2 i 145,076 W 5% 13.853,153 92 46%
2 min 5 min 612714 405 % | 4608 8649 06,5 1%
A imdn 16k i 191,376 i, 26% [4.797.245 Q7 TT%
Pelais e gue 10 min 137266 2.2%% 15 LRS00 [
Fonbe: Sistima Comunes ~ Perdodo; 20003005 ¢ 31122017
2 Do anilise do quadro apresentado, constatou-se fragil o pressuposto de que a
amipliagio [hL ti}mﬂ diz HETVICOS # SeTEIT prestados ni conlrato

n® 1772014 demandaria aumento de 50% no tempo médio das ligagdes (TMA), de 40 para 60
segunidos. Pelo contrdrio, verificou-se que apenas 17% das ligacSes superou o lempo de 6f)
segundos previsios pela SNPM,

3) Contagem em duplicidade de ligagies no dimensionamento dos servigos

o9 ]

7.8 Para fins de plancjamento da contratagdo e dimensionamento das Ordens de
servipos n's | e 272015, a SNPM uiilizou informagbes fomecidas exclusivamente pela
empresa contratady, lais como quanidade de lipagtes ¢ de empo médio dos atendimentos,
sem as avaliar,

Fi Tal siuwagan possibilitou que as ligagdes alendidas  pelas  profissionais
generalistas ¢ direcionadas as atendentes especialistas | ¢ 1l fossem computadas em
duplicidade. conforme observado no confronte entre registros do sistema Comunix ¢ os

audios desses ut:ﬁdlmcn‘lns.///’f ’f‘f e
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24, Dessa mancira, constatou-se gque. dianamente, mais de [0 Ligagdes sao
contabilizndas em dobro, (otalvando cerca de 1,05 milhies de hgaghes entre o inicio da
vigéneia do Contrato n” 17/2014, em 20 de fevereiro de 200135, & 31 de dezembro de 2017,

285, Comoe consequéncia da contagem em dobro de ligagdes, o dimensionamento
das ordens de servigos supracitadas [0 superior ao necessirio,

4} Fixagdo indevida de tempo médio de atendimento da atendente generalista no
dimensionamento dos servigos

26, De acordo com o contetdo da Note Téenica de Dimensiomamento da Central
de Atendimenio & Mulher ~ Ligne T80, elaborada pela contratada em funglo da presente
awditoria. a empresa, a seu critério. desconsidera lipaches de trotes na quantidade que ela
acredila ser pertinente. Assim, sem nenhum cédlculo, fixa em 70 segundos o tempo médio de
alendimento das profissionais generalistas,

27, Vale destacar que a logica de niio considerar o nimero de trotes s0 ¢ aplicada
quando da definigdo do TMA das atendenles generalistas, pois nfio {of observada o mesma
metodologia para delinigio do total de ligaghes didrias. wtilizado no dimensionado dos
servigos ¢ balangos eatatisticos sobre o Ligue 184,

28. Ademais. a partir dos dados extruidos do sistema Comumx, constata-se que o
ThA dos alendentes generalistas foi de 31 sepundos. portanto, o nimero hxado pela empresa
controtada ¢ 125% superior oo real,

) O alendimento generalisia visa passar informaghes diretas a0 usudrio ou
reafizar triagens e direcionamentos is especialistas. Porém, foram identificadas no sistema
Comunix cerca de 6 mil atendimentos de generalistas que duraram mais de 1 minutos,
inclusive atendimento com duragdo de aproximadamente 16 horas. Portanio, na pritica, o
tempo médio de atendimento das atendentes generalisias deveria ser ainda menor do que os

mencionados 31 segundos,

5) Aproximadamente 25 mil HPAs mensais pagos ¢ nio atilizados, gerando gastos
evitiveis no montante aproximado de RS 59 milhfes

LR 0 fatwrnmente  da execugiio  dos servigos  previstos no
Contrato n® 172014 tem como base de célculo as horas de postos de atendimento {HPA)
colocados a disposicio pela empresa contratada, a partit de ordens de servigos emitidas pela
S PM.

il. A execugiio do objeto do Contrato n® 172014 teve inicio em 20 de fevereiro de
2015 a partir de parimetros definidos na Ordem de Servigo n® 172015, No documento, consta
a solicitagiio 4 contratada para o fomecimento de 26,764 HPAs, compostas de acordo com o
guadno g seguir;

Chuedrn 2 - Composicdo das horas de posie de ntendimento previsias oo Ordem de Servieo n® 12013

Horas mensais de posto de atendimentn

| el Ose 12018
| Aendimento Generallsta 13.600
___.!'l_u,_l_l:nl:“muﬂl:_l_:l_ |".'|.'|;n;:|;:||;||i,'i||.l.] 0 &

Alendiments |-'_'.:|'|ld|.'iaii:l|:|. 11 1. 5500

Toal | 2,700
Famnie: Ordem de Servicon™ 17240 5
8 Entretanio, em margo de 2015, pnmeiro més complelo de prestacio de

servigos, as HPAs de fato utilizadas, ou seja, a quantidade de horas de ligaghes mensais

S o S0
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atendidas, foi de 1001385, conforme dados extraidos do sisterma Comunix, [erramenta
eletromica que registra dados das ligaedes alendidas pela equipe do Ligue 180,

33 Apesar de ter havido a utilizaclo de menos de 40% das horas colocadas &
disposiclo pela contmtada, no dia 14 de abril de 2015 a SNPM emitiu a Ordem de Servigo n®
272015, em que soliciton o aumento para 35,988 HPAs mensais. De acordo com 08 registros
do Comunix, do inicio dos servigos do Contrate n® 172015 at¢ 31/122017, a média
mensal de horas utilizadas € de %1828, que somadas aos tempos de pausas legais,
treinamentos ¢ ete, chegam a 10.917,42

4. Diante dessa média historica, e dado que a Ordem de Servigo n® 272015
continun sendo aplicada, a SNPM, instada a se manifestar, informou que ndo havia feio
nenhuma avaliagdo sobre a discrepincia entre o total de horas da ordem de servigo ¢ aguelas
utilizadas e destacou que os indicadores previstos no contrato nfio permitem evidenciar a
LA AR TR

35, Mo grafice sepuinte, apresenta-se a variagio mensal das horas de atendimento
de margo de 2015 a dezembro de 2017:

Ciraifics 4 — Médias menazis de HPAS utilizedas (horos de ligaebes atendidag), por tipo & servigo @ total geral,
e a inelusio dos lwempos de pausas fegsis, ieinsmentos e élc
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Fonte: CISETSG/PR. cons base cm il:l'r-;-:na.v;ﬁcs cmrui;:liman_si-.ﬂ.-:ma Comunix.

36. Do prifico, percebe-se gue em novembro de 2013 houve a maior quantidade de
HPA mensal wtilizada em (odo o periodo analisado. Amda assim, nesse més, as horas de
ligsgdes atendidas foram de pouco mais de [2 mil. Por outro lado, lem-se que nos meses de
junho e julho de 2013, portanto poueo apos a emissiio da OS n® 222015, houve as piores
médias mensais de HPAs ulilizadas, por volta de 7 mil.

37 MNumn andlise estratificada, ¢ possivel identificar a porcentagem média de
utilizagdo para cada tipo de atendimento em relagiio a O8 n® 2200 5;

' Blas termos do Aneso B da Nopmn Regulnmeniadosa n® 17, publicnda pelo Ministério do Trabalho ¢ Emprepo
por meie do Portara n® 3214, de 8 de junhe de 1978, as pousas kegais semam 50 minutos a0 dia, o que
correaponde o 13,29% das 6 horas do amo de empregida, Além disso, 8 comtratpda, por mebo do Notd Técnics
de Dhmensionmmento dp Central de Alendimenio & Mubher - Ligue 180 mlormon que os fempos para ginistica
laboval, treinamentos. acomppnhamentos psicobigices ¢ ele, somidos, representom suros 5% di carga horiria de
seis hor, Dessa manelia, & preciso considerar gque 18.89% do hora de posto de atendimento siio consumidos

coim paisas leenis, treinamentos e ebe, =
g Mt




Oy 3 - _i::mpﬂmim de FHorm dé Postos de Atendimemtos demandadas x utilizndes

Horaswemsas | Horss medias | FUELERR | TRCSE |
: reentageim
TI;:Itu de 1 i pasto de LS IREE 15, wddiis Ak
BEGRATE N ;ﬂf"&“&?& “‘wm reinamentos, | mensais | superdimensionamenty

L WENEIRREIIOS | we, (18.80%) | wtilizadas

Aenadimento AL JA2%33 G 3| A 155,64 331%
_generalisia =

Atendimenio 14832 5 384,83 AT £, A0 02 132%
especialista | P
Atemdimeni RR LS 2706A3 51,12 321,75 B2
capecialistn 1]

Tedal 35988 S.083,79 [ 173482 1091742 2310 |

Fomte: CISET SGPR, eom sy o inBanmagioes evmidis di simenen Commnis o o meses de o de 1008, primeim mis e
dzspanibleigio plena s 35008 A, o degenilivo de 2007

38, Observagdo: A consequéncia do superdimensionamento dos servigos solicitados
¢ pagoes o contratada € a realizacho de gastos evitaveis, De acordo com o sitio eletednico Portal
da Transparéncia, gerido pelo Ministério da Transparéncia ¢ Controladoria-Geral da Unifo
{CGL, desde o inicio da prestagio dos servigos até & fatura do més de novembro de 20107, a
SHI'M ja gastou, no Gmbito do Contrato n® 1772014, RS 85.133.816,28. MNesse montante estio
inclufdos pagamentos & contratada e as retengdes lepais, ¢ ji estio consideradas as glosas e a
restituicdo ocorridas nas faturas dos meses de setembro a novembro de 2017,

30, Se considerado que a Ordem de Servigo n® 22015 continuou vigente a0 menos
até o final de 2017 e gque a contratada jd apresentou a fatura do més de dezembro no total
refativa a 35,988 HPAs disponibilizados, tem-s¢ a manutengio mensal de RS 2.777.280,72
dos gastos com o contrato. Por outro lado, case a SNPM, como nos trés meses anteriores,
glose RS 66.873.83 desse valor, o pagamento relativo ao més de dezembro de 2017 deve ser
de RS 2.710.406,89.

410, Portanto, desde o inicio dos servigos até o final de dezembro de 2017, os

pastos incorridos, pagos ou a pagar, da SNPM com o Contrato n® 172004 somam RS
B7.844.223.17.

41, A pssociacho da média mensal de 1091742 horas de ligaghes atendidas,
incluidas as pausas, lreinamentos ¢ etc., com as HPAS solicitadas ¢ pagas em fungfio das
Ordens de Servigo n” 1 ¢ n® 22015, evidencia que a SNPM arcou, desde a vigéneia do
Contrato n® 17/2014; com RS 538.905.851,69 ¢m despesas desnecessdrias, o qae representa
cerca de 67% do total dos gastos com o contrato. MNesse cileulo, foi considerndo que: i) em
fevercire de 2015 houve o presiagio de apenas 9 dias de servigo) e ii) em abril de 2015, a
contritnda estava em transigio cntre os quantitativos da primeira para a segunda ordem de
servico: Qi) em relagdo a novembro de 2016 foram pagos & contratada aproximadamente RY
25 mil a menas por causa do nfio atingimento dos 35 988 HPAs; iv) houve glosas e retengfio,

! Como “especialista (17, foram considerndas as bors registrastas o ede ¢ us horas assinaladas como “180
Intersocional™, & que a essas profissionnis cabe o pendimento em outros sdivmas, Foram computadas como
“wiendente generalistn” todox od regisiros disponiveis no sistoma Comunix, com exceglio dos quoniitatives de
“eepecialista 17, “especialista 117 ¢ = B0 Internacional

! Como destacado em nota anterior, a porcentagem do 18.39% se refere 4 soma de 13.89% (referemes aos 50
minutos didrios de pausas legais por stendente] e 5% (relativos aosd periodos de rebnamentos, apalos
puicobigicos ¢ ele previsos em edital), O pepcentual de 3% foi informado pela propria cont por melo da
B oits Tecnion Damensionamendts do Cemteal de Atendimento & Muller - Ligus |80
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nas [aturas de setembro a novembro de 2017, no total de RS 1.374.396,22; € v) espera-se que
a SNPM glose RS 66,873 83 na fotura de dexembro de 200 7.

42, Apos a emissio da versio preliminar deste relatorio, a SNPM celebron o 4°
Termo Adilivo, gue prevé supressiio de 253% dos servigos, & emitiu a Ordem de Servigo n® 3,
que prevé a redugio parn 27 mil HPAs a partir de fevereiro ou margo de 2018 e gbre a
possibilidade de nova redugio para 24 mil.

43, Porem. o quantitativo de 10,917 .42 HPAs, média mensal historica de execugio
até dezembro de 2017, demonstra que & redugiio para 27 mil HPAs, como previsto no 4°
Terma Aditivo, minda niio ¢ suficiente pam adequor o contrato & realidade. Tal adequagho
também nio serd alcangada com lutura redugdo para 24 mil HPAs, conforme previsio
antecipada na Ordem de Servigo n® 3. pois tal quantitative ainda  representaria
superdimensionamento de 12096 dos servigos, caso a meédia mensal de utilizagio continue por
valta de 11 mil HPAs,

44. 0O 4% Temo Aditive, além da supressio do gquantitativo dos servigos,
igualmente definiu que a vigéneia da contratagdo foi prorrogada por mais um ano ou até a
conclusdo do processo licitatirio para nova contratagio.

45, Portanto, cabe a SNPM. com o objetivo de impedir 8 contmuidade da
renlizagio de gastos evitivers, dar imicio imediato 208 tmmles necessinos para uma nova
confralagio,

) Pagamentos indevidos relativos a rubricas na planilha de costo ¢ formagio de prego e
da Unidade de Resposta Audivel (URA)

46, A avaliagio da equipe de auditoria tambeém envolveu a venficagio do
cumprimento de rubricas especificas das planilhas de custos dos cargos das profissionais gue
prestam servigos no dmbito do Contrato n® 172014, Tal avaliagfio se mostrou necessina
porque o caleulo dos custos de horas de posto de atendimento € feito por meio de planilhas de
cuslos parn cada cargo de atendente,

47. Outro motive para a avaliagdo se refere so descumprimento de chiusulas
coniratuais, como a manuiensio de rubricas de aviso prévio ao ser lormalizada a prorrogagio
do contrato ¢ como a verificagiio in loce de gue nenhuma empregada da contratada trajava
uniforme quando de visita da equipe de suditoria ao local de prestagho dos servigos.

48, Questionada, a SNPM informou que as empregadas, desde o inicio da vigéncia
contratunl, mmnca wsaram uniformes, A SNPM também confirmou que nde fez nenhuma
avaliagio de rubricas ¢ citou que a vantgjosidade da contratagdio estd registradn na Nota
'écnica n® IR 2014HSPMSEV, O contendo de 1al decumento nfio trata de revisiio de rubricas,
mas de informacoes complementares ao TCLU no contexto das andlises que resultaram no
Acdrddo n® | 496/2015 — Plendrio, que tratou da representagiio sobre supostas irregularidades
do pregiio eletrdnico que embasou o Contrato n® 1772014,

49, Ainda, a avaliagdo da equipe de auditoria também englobou tens gque nilo estio
emi rubricas de planithas de cusios de empregadas terceirizadas, mas gue ainda assim
compdem os valores mensais pagos & contratada.

50, MNos subilens seguintes, constam os resultados das avaliagbes realizadas. Nos
valores finais mencionadas estio incluidos o5 custos indiretos, lucro e os tributos, Isso se di
porgue, do tolal mensalmente faturado, cerca de 98% do valor mensal do Contrato n® 17/2014
& formado a partir de planilha de custo ¢ formagio de pregos de diferentes cargos, Nessas

planilhas, que sdo parie integrante do Contrato n” 17/2014, ha 5 modulos, sendo que o dltimo,
i M o s
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intitulado “custos indiretos, tributos ¢ luero™, agrega 32.79%" nos custos detalhados nos

demais midulos. Ou seja. apds a aplicagdo do modulo 3, o valor mensal arcado pela SNP'M
para um uniforme de custo de B 49,60 &, no verdade, de RY 63.56.

51, Importante esclarecer que os cdlewlos realizados pela equipe de auditoria
devem ser revistos pela SNPM, que também deve avaliar outros custos para a readequagiio do
contrato 4 demanda real, como as despesas de instalagdes fsicas ¢ hospedagem de Tecnologia
b Informacio.

52, Também cabe & SNPM, com base na real demanda ao Ligwe 180, rever os
quantitativos dos objetos e dos servigos embutidos nas planilhas de custos ¢ na composigio du
Unidade de Resposta Audivel (LIRA).

s Aviso privio

a3. A Instrugiio Mormativa n® 2, publicada em 30 de abril de 2008 pela Secretania
de Logistica ¢ Tecnologia da Informagdo do Ministério do Plancjamento, Orgamento e
Gestdo, define no pardgrafo 4% do art. 30-A que o administragdo deverd realizar negoctagdo
contratsal pava g redugdo eou climinagdo dos custios fixos ou varidvels ndo rerovivels gue
Jet tendam sido amortizados o pagas no primeira anoe da confratagdo.

54, A Subcliusula Sétima da Clasula Sétima do contrato reproduz o mencionado
parfgralo da instrughio nomativa, Por outro lade, o item 149 do Anexo | do lermo de
referéncia cstabelece 8 exclusio do percentual de avise prévio trabalhado a partir do
segundo ano do contrato. Apesar disso, ¢ embora o contrato j4 esfeja no terceiro ano de
vigéncia, niio houve a exclusiio ou redugiio de nenhuma rubrica,

< A equipe de auditoria, ao calcular quanto foi pago a maior desde a primeira
promrogacio contratual, considerou o disposto no Acdrddo TCL n® 1.633/2014 - Plendrio, que
prevé a reavaliagho tunto do avise prévie trabalhado gquanto do aviso prévio indenizado.
Outrossim, fol considerado o disposto na Lei n® 12.506, de 11 de outubro de 2011, que prevé
que a adicdo de 10% do valor do aviso prévio a partir do segundo ano de servigo. Ou seja, ao
invés de se excluir os valores das rubricas de aviso prévio, tante trabalhado quanto
indenizado, o equipe de auditoria considerou que a partir do segundo ano o8 valores devem
ser reduzidos a 10% do valor original. Por [im, foi tomado como inicio do segundo ano de
contrato o dia 20°2/ 2010, j4 que 03 servigos comegaram a ser prestados em 20022015,

56. Dessa maneire, (vl constatado gue o SNPM tem, em relagio & rubrica de
aviso prévio trabalhado, RS 581,543 84 indevidos de despesas pagas on incorridas entre
200212006 ¢ 31272017, Esse valor considera o total de RS 646,159,832, diminuidos os 0%
previsios na cilada Lei n® 12.506/201 1. Mensalmente, o valor indevida & de RS 29.077.19.

T, 1a em relagio ao aviso prévio indenizado, hi o total de RS 95596247, entre
valores pagos ¢fou incorridos entre 200272006 ¢ 31712720017, Fase valor considera o total de
R¥ 1.062.180,53, também j& excluidos os 10% previstos na citada Lei n® 12.506/2011.
Mensalmente, o valor indevido é de RS 4779812, -

' percentual-de 32.79% ¢ enconirado por meio dos seguwinies caloulos:
. Do valor da rubrics, somi-s2 o percentual de 3% refarente oo cutos iediretos informados. pela
contratada nn planilha de custos.
2. Aiowvalor ja com o8 custos indiretos, sumn-ge ¢ percentual de 5% relative ao luero mencionado pela
comtiaads na plonilla de costos,
Por fim, ¢ opds s aplicapies dos ¢ustos indirdtos ¢ do lucro, empregs-se o Rirmuols parme cileulo dos tritnios
30|00 -0, 0050, 05-0,02 ), sendo que 0,083 = Cofins de 3% §.0065 = PIS de 0.65; 005 = 155 do 3% o 0,02

= INSS de 2% W "l 2
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+8. Mos caleulos sobre o avise prévio trabalhado, foram considerados os valores
das rubricas E — Incidéncia do sebmddule 4.1 sobre avise prévio trabathado e F - Multa de
FUAEN ¢ comtreibuighes soclais sobre o aviso prévio rabafhado. Em relaciio ao aviso prévio
indenizado, foram considerados os valores das rubnicas 8 — ncidéncia de FUTS sobre aviso
previo jmderizade ¢ C - Multa do FGITS ¢ comfribuigies sociais sobre o avise prévio
imdferizaudo

k14 Destaca-se que, por meio do Termmo de Aditive n” 2, celebrado em 19 de abril
de 2016, foi excluida a conta vinculada do Contrate n® 172014 ¢ os valores até entfio retidos
foram liberados o contratada, Portanto, mostra-se pertinente a contabilizacio des rubricas F e
B no calculo realizado pela equipe de auditona,

fall, Ao fim, ¢ precise destacar que cabe & SNPW. para efertos de imciar os tramites
de ressarcimento de aviso prévio trabalhado e indeniedo, considerar os valores ji glosados
¢ ressarcidos por meio dos pagamentos de setembro, outubro ¢ novembra de 2007,
Adivda, deve a Unidade avallar o aumento na quantidade de empregadas nos primeiros
meses de exeen¢ho dos servigos, o gue provavelmente diminuird os valores a serem
ressarcidos. Essa variagio quantitativa nfo foi aplicada pela equipe de auditoria, pois ndo hi
nos autos a distrbuigio clara da forga de trabalho nos periedos diumo ¢ notumo sob a O8 n®
| ¢ na transicdo para s O8S n® 2

#  Ulniformes

61, Como mencicnado, em visita ao local de prestagio dos servigos, ocorrida entre
as 15 e as 18 horas do dia 3 de owtubro de 2017, foi constatado que nenhuma empregada da
contratada trajave uniforme, apesar de haver previsio disso nas planilhas de todos os cargos.
Agsim, fon identificado o valor total de RS 958,472,555, pago ou incorrido entre 200272015 ¢
M2 T, Desde maio de 2015, o valor mensal indevido & de BS 29.836,.86.

62, Apds o emissdo da versdo preliminar deste relatorio, a SNPM glosou
mensalmente RS 22468 80 nos pagamentos das faturas dos meses de setembro & novembro de
2017 e reteve, na fatura de setembro, RS 676.434,88 para o periodo retroativo. Por outro lado,
comao disposto no Anexo | deste relatorio, ainda restam pendentes RS 222.347.79, ji que na
retenciio ¢ nas glosas nio foram considerados os eustos indiretos, o luero ¢ os tributos,
além de pequeno ajuste em relaglio a fevereiro de 2015.

(3, A equipe de auditoria. ao realizar os cdleulos dos valores indevidamente pagos
ou ineorrides desde o imicie da prestacio dos servigos até o miés de outubro de 2017,
considerou gue 1) em fevereiro de 2015 houve 386 empregadas prestando servigo a partir do
dia 20 i1} em margo de 2015 houve 386 empregadas; 1i) em abril de 2015 houve a transigio
entre &% Ordens de Servigos | e 2/2015, logo houve o wotal de 452 empregadas no conlrto, iv)
a partir de maio 05 servigos passaram a ser prestados por 433 empregadas; ¢ v) nilo houve
alteragio do valor dos uniformes desde a celebragio contratual.

=  Mohilidrio

4. Nas planilhas de custo de todos os cargos consta o valor de RS 24,75 na rubrica
de mobilidrio. Tal valor foi encontrade pela contratada a partir da divisdo do cusio total de
mobiliirio pela quantidade de 1028 empregadas, que se refere ao 1otal previsto
contrntunlmente para que howvesse a execugdo de 72 mil horas de posto de atendimento,

h3. Como as DOrdens de Servico n® 1 e n® 22015 foram emitidas para o
fomecimento de 26,760 ¢ 35988 HP Az, os totais de empregadas foram definidos em 386 ¢
453, respectivamente, Por essa logica, a contratada |l."-'Elr"§ prejuiae mensal de BE 24.75 em
relagio a cada empregada prevista, mas ndo contratada. & ¢ e
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B, Porém, para o inleio dos servigos, a confratada ndo apresentou a quantidade
total de bens inicialmente prevista: conforme disposto no documento de visloria que antecede
a emissio da Ondem de Servigo n® 1/2015, a contratada colocou & disposigho, por exemplo,
247 mdveis de posiclio de atendimento ¢ 34 cadeiras, ao invés de 570 e 768. Além disso. nfio
hit pos autos a indicagio de que os quantitativos tenham sido alterados. Portanto, para avabiar
se a SNIP'M pagou a maior ou & menor ao longo da execugdo contratual, foi feita comparagio
entre o valor efetivamente pago ¢ o gque foi gasto pela contratada para colocar o mobilidrio 4
disposigio,

&7 Assim, desde o infeio da prestaciio dos servigos em 20 de Tevereiro de 2015 até
o final de desembro de 2017, o SNPM gastou on incorren ¢m gastos o maior que totalizam
RS 27.541,95. Mensalmente, o gasto a maior & de RY 888,21, Como a SNPM informa ja ter
glosado mensalmente RS 1.156.54 nos pagamentos de setembro a novembro de 2017, o que
totaliza L8 346962, resta providenciar a restituicio de RS 24.072 .33,

Q8. Ox eileulos dos gastos consideraram que i) em fevereiro de 2015 houve 386
empregados prestando  servign a partic do dia 20; i) em margo de 20015 houve 386
empregados; iii) em abril de 2015 houve a transigio entre as Ordens de Servigos 1 e 2/2015,
logo houve o tal de 452 empregadas no contrato; iv) a partit de maio 0s servigos passaram a
ser prestados por 453 empregadas; v) ndo houve alteragdo do valor de R% 24.75 para
mobiliirio desde a celebragiio contratual; ¢ vi) o custo de manutencgio do mobilidano de fato
fornecido fon encontrado o partir do valor imformade pela contratada em |7 de novembro de
20014 parn moebilidrio necessanio para 1.028 empregadas.

o  Equipamentos

B4, Apesar do titulo, esta rubrica se refere ao conjunto formado por micro-ondas,
peladeirn, aparelhe de televisdo, headsely para a8 atendentes ¢ manulengdo, Para identilicar o
valor de RS 29,38, a contratada dividiu o valor total mensal de RS 30.202.37 por enda umn
das 1,028 empregadas originalmente previsias. Entretanto, assim como no caso do mobilidrio,
a contratada ndo colocou 4 disposigio todos os ilens previsios.

Tl Ao ser [eito o confronto entre o valor mensal efetivamente pago ¢ aquele qgue
deverin ser fornecicdo pela contratada pam o quantitativo de atendentes dos Ordens de Servigo
n? 1 e n”2, foi constatado que & SNPM gastou ou incorren em gastos a major no valor de
RS 41.914,81 entre 20 de fevereiro de 2015 ¢ final de dezembro de 2017. A Unidade, apds
g emissdo da versfo preliminar deste relatdrio, ja obteve o restituigio de RS 28,769,749 (RY
589,93 a0 més nas faturas de setembro, outubro e novembro de 20017). Portanto, ainda
devem ser restituidos RS 1314502 para climinar os valores gastos a maior até 31 de
dezembro de 2017,

Tl. Apcsar do cxposio, enlende-se pertinente que a SNPM  avalie a real
necessidade de ressarcir a contratada por 2 headsess ao ano por empregada, conforme consta
na planilha de custos.

s Infraesirutura de Teenologia da Informagio — equipamentos

12, A rubrica Infraestratura de 11 é composta por dois grondes subgrupos. O
primeiro se refere ao conjunto de computadores (monitor, unidade de processador, teclado ¢
monse). Em orelagiio n esse subgrupo, estavam previstos 740 conjuntos, mas n contratada so
disponthilizou 270, Por outro lade, foi disponibilizado um aparelho de fax 2 mais do que o
previsto, Com base nessas informagdes. ¢ a partir dos caleulos semelhantes utilizados em
relagdio & rubmica mobiliinoe, for verioado que o SNPM j4 pagou ou incorren em despesas

indevidas no total de RS 137.021,08 desde o inicio da prestacio “W até o Mimal de
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dezembro de 2017, Como ji foram restituidos RS 2.342.49, hi, no momento, a necessidade
de restituigdo de 134,678.5Y, com a observagiio de que cabe & SNPM a revisio desses valores,
inclusive guanto ao disposto no subitem subitem seguinte.

¢ Infracstrutura de T1 — soffwares

T3 O segundo grande grupo da rubrica de Infraestrutura de 11 é composto, entre
outros, por itens relativos a sistemas de tecnologia da informagiio. Na versfio preliminar deste
relatorio, constavam cileulos que indicavam a necessidade de ressarcimento ao erdrio quanto
a valores da Platuforma Cube ¢ softwares de operagio e supervisio.

74, Pordm, ne# composicdo do custo totnl mmbém hd gastos aparentemente
indivisiveis. Desss mapeira, cabe @ SNPM. com base nos valores de fito arcados pela
contratada. reavaliar os valores gastos ¢com o fim de verificar se ha necessidade de restituigio
0 erario.

s  Link de comunicagiio

.13 Para este componente do Modulo 3 da planilha de custo dos cargos, a
contratada nfio informou o valor 1otal mensal, apenas o custo de RS 2,11 por empregada. Por
outre ladoe, é preciso que a SNPM avalie se realmente ¢ necessidrio esse custo por empregada,
14 que a orgamizagdo de trabalho por tumos ao longo do dia mpede a relagdo direta de um link

por empregadn.

¢  Técnico de suporte de informitica

76, O Mdédule 3 das planilhas de custos de todos os carpos também prevé o custo
de R¥ 52595 a titulo de Infraestrutura de T1. Essa rubrica ¢ composta por doze itens. O item
de Manutengio ¢ formado, entre outras, com despesas relativas a profissionais de suporie de
lecnologia da informacio, Numa avaliagho da altima [olha analitica disponivel, referente ao
més de agosto de 20107, fol verilicado que a contratada nfio repds uma téenica de suporte de
microinformaitica afastada por férias.

7. Logo, ha evidencia de gasto indevidamente arcado pela SNPM no valor de
RS 507944, Em todo caso, € precise que o Dscahzagdo do contrato confira s¢ os profissiongis
previstos nesse item loram de fato fornecidos pela contratada desde o inicie da prestagiio dos
servieos, |4 que a SNPM arca mensalmente com os custos.

78, Pode-se apontar como causa para o incormete pagamenio por profissional nio
exclusivo a nfo exipéneig, por parle da SNPM, de que o contratada indigue expressamente o
tomador dos servigos na Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e
Informagies i Previdéneia Social (GFTP) apresentada mensalmente. A ind.il::u:;.in di tormador
dos servigos € obrigatoria, como exposto no Manual da GFIP/SEFIP, Além disso, a ndo
indicagio do omador dos servigos na GFIP impede uma fiscalizagdo efetiva do cumprimento
dos direiios trabalhistas previdencidrios e pode implicar responsabilidade subsididria & SNPM,
coimo previsto na Sumaula n” 331 do Tribunal Superior do Trabalho.

o  Unidade de Resposta Audivel (LIRA)

74, Ao contrdrio de outros custos fixos, o cusio total mensal com URA nfio estd
diluido nas planilhas de cargos, mas em item proprio do faturamento. Assim, a SNPM paga
mensalmente o valor de RS 59854 50 pelo conjunto de 150 portas de URA. Vale ressaltar que
no valor wtal 38 estfio embutidos os custos indiretos, o lucro e o8 tributos.

B, A composigdo do valor mensal ¢ feita a partit do :un_iunlu de 9 subitens. O
subitem outros, por sua vez, ¢ formado por 4 itens distintos, entre eles Especialista de
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Programacido de URA — ASRATSSA ¢ Analista de Informiagoes — Linguisiica. Entretanto, nas
avalisgiies das Tolhas analiticas mensais, ndo foram identificados esses profissionais que. nos
lermos do item 1LLLIT do Apéndice | do termo de referéncia, tém por atribuicio
implementar ¢ manter o3 recursos de Reconhecimento ¢ Sintetizagdo de Voz, Conversdo de
Texte em Vor e Amifise Comportamental de Voz,

81, Portanto, comparando o custo desses dois profissionais a uma proporglio de
150 portas de URA, wenfica-se que a SNPM arca, mensalmente, com R3 14,625,000
indevidamente. Desde o infcio da Prestacio dos servicos, dia 2002/2015, até 31 de
dezembra de 2007, o valor total a maior arcado ou ineorrido pela SNPM ¢ de RS
50195089 com o Especlalista de Programagdo de URA — ASRTTS/SA e Analista de
fnformacdes = Linguistica, num valor mensal de RS 14.325.(40,

82. Também em relagio 8 URA, € preciso mencionar & auséneia dos mencionados
profissionas pode ser atreladn a ndo utilizacio dos recursos de Reconhecimento ¢ Sinfelizagdo
de Voz, Conversdio de Texto em Voz ¢ Andlise Comportamentaf de Vor, Esses recursos
representam custo mensal desnecessario de RS 12 mil. Desde o inicio da prestagio dos
servigns até o final de dezembro de 2017, o total desses gastos ¢ de RS 411.857.14. Em
todo caso, cabe a SNPM verficar se de fato os recursos foram olerecidos pela contratada
desde o imicio dos servigos, 18 que o Administrag®o Poablica arcou com os custos, Também
deve ser avalindo pela SNPM porque, mesmo sem utilizaglio dos recursos, esses custos
continuam a ser pagos.

B3, Par fim, ¢ preciso que a SNPM avalic se ¢ necessdria a quantidade de 150
portas de LTRA, ji que nfio fol identificads nada a respeito disso nos autes do Contrato n®
172004, Tal avaliagiio, assim como guanto aos outros aspectos dn URA abordados nesta
constatagio, toma maior necessidade opds a celebragio do guarto aditivo contratual, por meio
do que houve a redugio dos quantitativos de horas de posto de atendimento.

*  Analista de Planejamento ¢ Controle

R4, MNa versfin preliminar este relatdrio, constava que, o partr de¢ informagdes das
doze (ltimas folhas analiticas entlio disponiveis. a contratada possuiria em sua equipe apenas
LTk Pessnn o CArgo em oito meses.

K3, Entretanto, apds informagdes apresentadas pela SNPM, como disposto no
Ancxo | deste relatorio, a equipe de auditoria retira o falo & mantém o presente item apenas
como registro da concordineia com a Unidade.

7} Faturamentos de servigos prestados por jovens aprendizes ¢ horas de atendimentos
o realeados, totalicando RS 844,759,095

B, Apds & conferéneia de registros no sistema Comunix, fol verificado que a
empresa contratada. para chegar ao total mensal de horas de posto das atendentes generalistas
¢ eapecialistas | e [, pratica dois procedimentos indevidos, Esses procedimentos tém impacto
direte no valor mensal pago 4 contratada, j& que os servigos de atendimento sio futurados
e acordo com o total de horas de posto disponibilizadas pela contatada.

87, () primeiro procedimento se refere ao caleulo das horas de atendimento de cada

empregada com base nos regisiros micial ¢ final do dia. Enteetanto, 1al pl"é.lii:.ﬂ pﬂde 1

refletir necessariamente o total de hovas que de fato a atendente ficou “logada”™, j& que neste

intervalo cla pode ter se musentado do posto de trabalho por rasdes diversas daquelas s -
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permitidas pela legislaglio®. Deve ser ressaltado que tais auséncias nfo se referem as pausas
previstas em acordo coletivo ou em norma trabalhista, ji que esses intervalos siio devidamente
incluidos pelo sistema como horas “logadas™ Mesmo com tal pritica, o total de horas
disponihilizadas nfio alcangou o quantitative pago pela SNPM.

R8. A segunda pritica indevida se refere a considerar no total mensal as horus
“logadas™ realizadas por jovens aprendizes. Com base nas informagdes das folhas analiticas
mensais e nos registros do Comunix, foi possivel verificar que a contratada considera, para
eleitos de futuramento, as horas de jovens aprendizes desde julho de 2016, embora em visita
a0 local da prestagio dos servigos havia sido informado i equipe de auditoria que as horas de
atendimento dessas profissionais ndo eram consideradas nos somatorios mensais,

]G, I indevide considerar no faturamento as horas “logadas™ por jovens aprendizcs
purque as exipéneias para defini¢ho ¢ contratagio desses profissionais, conforme disposto na
Consolidacio das Leis do Trabalhe e no Decreto n® 5.598, de 17 de dezembro de 2005, nio se
coadunam com as gualilieagdes minimas do subitem 1.1.22 do Anexo | do termo de
referéncia relativas aos cargos de alendentes generalisias e especialistas.

o, Por meio dos totais mensais de horas “logadas™ fornecidos pelo sistema
Comunix. correlacionados com os totais de horas mensais “logadas™ por jovens aprendizes, é
possivel caleular o total arcado indevidamente pela Administragio Publica desde margo de
2015 até novembro de 2017;

Cruadro 4 - Cilinlo de horis “logadas” faturndas indevidamente de margo de 2015 a novembro de 2017
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Meses }:’i:::mm : Jﬁ\'ﬂﬂ deserian lﬂ'ﬁ me m -p::ﬂﬁﬂmf:nr
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joni 16 HIada:1l i 34369:46: 1 1 FORRM0: K InlH 349
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abe16 36563:3103 0 65633022 | 3SURRO0:00 | spaa
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agoy 16 3034115849 1042 :28:50 35299:29:50 15988:00:00 G830 10
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' As pousas i jormada de trabalho dos opersderes de tele stendimentoftelemarketing estio descritas na
Marma Regulamentadora |7, aprovada peln Portaria conjunta di Secretaria de Inspegio do Trabalho e
do Departamento de Segurangn e Sadde no Trabalho n® 9, de 30 de margo de 2007, ,-"::.J e
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Fonte: CISETSSGPR, com base om: informagies extriidos do sistemin Comunex ¢ naa Fothas menstis analitice
de empregadng

a1. Numa comparagdo entre lodos oz meses, conclui-se que a SNPM pagou a
maior o relativo.a cerea de 20.027.5 horas, diferenca entre 25,678 horas, 28 minutos e 38
sepundos ¢ 5650 horas, 54 minutes ¢ 4 segundos. Considerando que a hora média faturada
miensalmente lem o custo de RE 42,18, & possivel afirmar gue a SNPM pagou ou incorreu
em despesas indevidas, até novembro de 2007, o valor de RS 844,759,95,

Q2, Nesse tolal estio RS 650.542,73 relativos a servigos prestados por jovens
aprendizes em substituigio indevida de atendentes gencralistas divrnas, gue custam i@
SHPM RS 33,37 por hom de posto de atendimento, ja considerados os custos indiretos, o
luero ¢ o5 tribulos.

03, Para efeitos de ressarcimento ao erdrio, entretanto, ¢ precise que a SNPM faga
os gilculos exatos de acordo com o total mensal relative o cada cargo (genernlistas diurmos ¢
notumnos, especialistas | diumos e noturmos e especialistos 11 diumos ¢ noturnos), Além disso,
¢ preciso considerar também o més de feverciro de 2015, em que houve o prestagio dos
servigos do dia 20 ao dia 28,

94, O més de derembro de 2017 ndo foi considersdo no cilculo porgue o
eoniratada apresentou, em relagio a esse més, a folba de pagamento de novembro de 2017, o
que invinbilizou a conferéncin das horas das jovens aprendizes.

8) Austéncia de politica para tratamento preventive de trotes, apesar de aferigho indicar
gue esse tipo de ligagio alcangou até 67% da demanda entre janeiro e margo de 2016

05, Na avaliagio de relagdes mensais de ligagbes atendidas, identificaram-se
ligagdes originadas por mesmos mimeros de telefones. Ao serem feitas escutas aleatdnas de
algumas gravagies dessas ligagoes, percehen-se que se tratam de trotes ao Ligue 181,

9y, Questionada, a  Unidade forneceu copia digitalizada do  Processo n®
O0036.002300/2016-01, cujo assunto & enfrentamento trote divecionado oo Ligue 18, Nos
autos, constam i) troea de informagdes com drglos de seguranga, i) acompanhamento do
Projeto de Lei do Senado n® 763/2015, que representa uma proposta de lei para coibir a
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pratica de trotes telefGnicos a servigos publicos; iii) levantamentos da contratada sobre
quantitativo de trotes feitos ao Ligoe 180; ¢ iv) Nota Téenica n® 040/°20 1/SEV/SEPM/MIC,
emitida em 19 de autubro de 2016 pelos gestores do Contrato n® 172014 sobre avaliagdo do
assunto ¢ propostas de agoes parn o mitigagdo das ocorréncias, Entretanto, a Unidade
informou que até o momento nfio deliniu nem implementou nenhuma agio preventiva, apenas
orientou que as atendentes generalistas encerrem a ligagdo tio logo percebam se tratar de
trote,

97. A urgéncia ne definiclio ¢ na implementagio de agbes preventivas para mitigar
a oeorréneia de rotes ao Ligue 180 se justifica, entre outros fatores. para melhorar a qualidade
do trabalho das atendentes, ja gque tais ligagdes costumam envolver ofensas morais, ¢ para
diminuir 0s custos dos servigos, Conforme levantamento da contratada inserido no citado
processo, foram identificados 945,190 trotes ao Ligue 180 de janeiro a margo de 2016, o que
representa mais de 67% do total de 1.407,004 ligagtes atendidas no mesmo peniado.

O8. Além disso, & partir de extragdes do Comunix, foi possivel identificar os dez
ninmeros lelefonicos que mais arginarm chamadas ao Ligoe 180 na vigéneia do Contrato n”
1772014, Esses nimeros geraram mais de 378 mil ligagdes:

isaclro 5 - e nameros gue mais originaram lgsetes ao Ligue 180 na vigénein do Contrato n® 1772014

Telefone | Nimero de ligagbes
R3xx6432703 264
BRI RR TG 34 968
R2ux 1 72T0RG 43 .38
TIax226402 JR.T754
T IxxTONSETN 3RS
I2uxTHRR T
Tlxx3d2sd 28,562
Flxxe72273 28314
Rixxn3n2 TR 2RO
T 1ax6055081 2540
Tutal FTRA0H

Fonte: sisten Ceanunix
Observapio: Em observiincin ao subitem 3.4 do Manual de BElaborigho de Relatdnios do Controle Intemo,
publicado pela entio Controtadoris-Ciernl da Unido em maio de 2014, ¢ com o objetive de prolcger &5 peasons
ervolvidas, foram descarpsterizados os nomeros de tebefone originirios das ligagibes.

99, A equipe de auditoria ndo avaliou quais desses nimeros geram trotes, mas a
contratada j@ confimmou que o primeiro ¢ 0 nono o [azem, o que reforga o necessidade de
trafairienlo pl‘l:"u'l_"11.|.i‘l'l.'|' por parle da SMNPM.

L1 Vale ressaliar que a contatada, ao realizar caleulos para o dimensionamento dos
servigos que presta a SNPM, consider o guantitativo de tiotes no total de ligagtes recebidas,
mas exclui os frotes ao estipular um tempo médio de atendimento das profissionais
generalistas, o que resulta em maior dimensionamento dos servigos.

9 Servigos de retaguarda, no valor mensal de RS 920 mil, com deficiéncias no
monitoramento dos resultados das denincins encaminhadas ¢ auséncia de dados
estatisticos sobre a quantidade de mulheres atendidas

101, Para possibilitar o atendimento de maior numero de ligaghes ¢ o registro € o
acompanhamento de denincias, conforme previsio no edital da contrataciio, houve ndo sb o
aumento da quantidade de profissionais, como foram inseridas. no instrumento contratual e no
termo de referéncin. obrigagies especificas tanto da contrala qwnmn,d{\ contratada.
Entretanto, parte dessas atribuigdes nio foram cumpridas, ¢ "o L=t
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102, Em resposta a solicitagdo de auditoria, a SNPM confirmou que nio cumpriu
com o aprimoramento do Sistema Integrado de Atendimento 4 Mulher (SIAM) ou o
desenvolvimento de um nove sistema para registro dos atendimentos realizados e para gestio
das deniineias recebidas ¢ encaminhadas, A Unidade atribuiu a inoperdncia & auséncia, cm
seus quadros, de profissional especializado, Entretanto, o anséncia de tal profissional nio pode
ser o justificativa para manter em operago um sistema com deficiéneias que apola a execugio
de um contrato de custo mensal de cerca de ¥ 2,7 milhdes de reais.

103, Messa esteira, no dmbito dos atendimentos, continuam o existir no sistema
redundincias nos registros, lentidfo, baixa confiabilidade ¢ perda de informacdes. Ainda. ha
atividades que precisam ser feitas em propramas externos, jd que o SIAM nfio tem todas as
funcionalidades necessirias. Essas e outras fragilidades do sistema SIAM esifio detalhadas nas
Notas Técnicas n® 253/2016 — SEPM/SEY, de 13 de julho de 2016, e n® R1/20]1 7/ SEV/SPM-
Gub/SPM., de 7 de julho de 2017, e em produtos de consultores contratados pela SNPM.

HH, Como consequéncia, ha maior tempo de atendimento dos atendentes, risco de
formecimento de informagdes desatunlizadas aos usudrios do Ligue 130 ¢ possibilidade de nio
registro ¢ acompanhamento de dentncias recebidas.

105, Ainda em relagho as atribuictes da SNPM para otimizar o atendimento,
deve ser mencionada a nfio utilizagio de funcionalidades da Unidade de Resposta Audivel
(URA). Conforme detalhado no item 4.9 do Anexo | do termo de referéneia, a SNPM deveria
ortentar a contratada sobre a wlilizagdo de recursos de Reconhecimenio e Sintetizagdo de Voz,
Coerversdgo de Texto em Voz ¢ Andlise Comportamental de Voz. Como demonstrado na
Constatagio 6, o custo mensal com recursos da URA ndo utilizados € de RS 12 mil. A SNPM
tamibém deveria onentar e aprovar o formatagdo de um menu para que o usuario, ao ligar para
o servigo, pudesse buscar eletronicamente as informagdes requendas para que so entio, ¢ se
ainda necessario, fosse realizado o ptendimento pela prolissional generalista.,

146, As muséneias de orientagdes sobre a utilizagho de recursos da URA, aliade ao
fato de nfio aprimomamento do sistema de astendimente, ou o desenvolvimento de um novo
sistema, acarreia maior quantidade necessiria de alendenles peneralisias ¢ maior lempo de
atendimento dessas profissionais e. por consequéncia, eleva os custos da Administracio
Publica.

107. A empresn contratada se benelicia das auséncias de onentagdes da SNPM
sobre a URA ¢ quanto & desatualizagdo do sistema SIAM, porgue assim cris-se o necessidade
de um mimero maior de seus alendentes para registrar ¢ repassar informagdes. Por outro lado,
a empresa  contratada  também  descumpre parcislmente suas  obrigagdes  ao
superdimensionar o nomero total de ligages ¢ o tempe médio de atendimenio das
profissionais generalistas, como demonsirado nas Constatagies 3 e 4,

108, Para o servige de retaguarda, a SNFM nio desenvolven um sistema que
possibilite encaminhar ¢ monitorar eletronicamente as denincias recebidas pelos atendentes
especialistas e também niio avaliou, devidamente, a eficiéncia da contratada nesse quesito.
Como consequéncia, tem-se a média didria de apenas 1,6 demincias encaminhadas para cada
uma das empregadas que atuam no setor, considerande o total de 127.795 encaminhamentos
de jancire de 2016 o setembro de 2017,

oG, Cniestionada sobre a baixa média de encamimhamentos, a SNPM informou que
esses numeros se¢ devem o descumprimento da prestadora dos servigos quanto 4 seguinte
cliusula contatual; plangjar ¢ mapear os processos de trabalio da operagde de acordo com
oy critdrios da Contratame ¢ propar melhorias no dimenvionamento day eguipes, maferiois ¢
auiros recursos, afim de otimizda-loy ¢ aumenior a produtividade da operagdo, £ 5 -
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110, Porém, o posicionamento da SNPM deve ser acatado apenas parcialmenie, pois
| evidencia auséncia de atuagiio da fscalizagio ¢ da gestiio para fazer a contratada cumprir com
| suns obrigaches.

111, As falhas de pestho da SNPM em relaglio i retaguarda também beneficiam a
conteptadn.  Inclusive, como o pagamento por esses servigos se baseia em postos de
atendimento, e nlo em encaminhamentos realizados, ha a evidéncia de que quanto mais
ineficiente a contratada for, maior serdio seus ganhos.

112, A SNPM também atribuiv o baixo ndmero de  encaminhamentos  ao
dimensionamento obrigatorio previsto no edital: para gue o nimero de pessoas na refaguarda
fresse sido alterodn, seria necessario primeliro rever o Himero de JAENT NN ilocadas wo
ciendimento conforme regra estabelectda ne edial,

113. [De fato, o termo de referéncia definiu que para cada dois atendentes (somadas
as gencralistas ¢ as especialistas), deve haver uma analistas de retagoarda. Entretanto, tal
manifestagio ndio mercee prosperar, pois a SNPM, so emitic a Ondem de Servigo n® 22015,
nile permiliv o asmento proporcional da retagusnda. Alids, chama a atenglio que apenas 1,.57%
dos ligaches atendidas peram encaminbamentos. Esse percentual demonstra gue ndo ¢
razodvel nem econdmico definir ¢ manter a quantidade de analistas de retaguarda
considerando apenas o nimero total de atendentes (generalistas ¢ especinlisias).

114, Na verdade, as dentncias sdo registradas pelas especialistas 1 e 11 Assim,
verificou-s¢ que apenas 19,33% das ligaches atéendidas por especialistas geram dentncias a
serem encaminhadas. Esse percentual se aproxima da média de uma analista de retaguarda
para cada duas atendentes, Entretanto, tal relagio também ndo pode definir, por si 86, a
quantidade de analistas de retaguarda, j& que hia outros fatores que influenciam nas atividades
desenvolvidas pela retapuarda, como a existéneia de um sistema, o modo de répasse das
dentincias aos orgdos da rede nacional de enfretamente & vieléncia contre a mulher e como os
parceiros da rede fornecem as informagdes para monitoramento das dendneias.

115, Esclarece-se que nos cileulos relativos aos encaminhamentos, ndo foi possivel
ulilizar os gquantitativos de 2013, ji gue o formatagio das informagtes apresentadas & equipe
de suditoria ndo permitem separar os quaniitativos relativos ao contrato atual e ao contato
anterior.

116, A contratada, tanto em relaciio aos servigos de atendimento quanto aos de
retagoards. ambém descumpre obrigagdes confratuas, ja que deveria, por mew do seu
analista de planejaments e contrale, ¢ do servigo de reisguarda, propor medidas de
otimizagdo, como ji destacado. Se a otimizaglo de fato ocorresse, nfo permitiria i) o
dimensionamento de 35,988 horas mensais de posto de atendimente guando i média historica
¢ de menos de 9.2 mil, como registrado na Constatagdo 5 i) a média diarda 1.6 denfincins
enicaminhadas para cada uma das empregadas da retuguarda; e i) o manutengho da
proporcionalidade entre  atendentes ¢ profissionas da retaguarda. Todas cssas falhas
prejudicam a eliciéneia dos servigos contratados. Por isso, também deveriam ter sido
percebidas pelos fiscais e gestores do contrato,

117. Especificamente quanto aos servigos da retagnarda, que fem um custo
mensal de RS 920 mil, mercce destaque o foco quantitativo das denincias encaminhadas aos
parceiros da rede e daquelas por eles respondidas, ja que foi identificado acompanhamento
apenas anual, ainda assim carente de informagdes de atendimento. Cu seja, esse tipo de
monitoraments, o relevar defalhes de andamento de cada denuncia, nido permite avaliar
tempestivamente a eficiéncia e a efetividade dos servigos prestados pela contratada nem
pelos parceiros da rede nacional de enfrentamento 4 violéncia contra a mulher 2 nlo atende ao
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disposto no subitem 1.2.1, “h", do Anexo | do termo de referéncia, Em dltima instincia,
verifica-se a impossibilidade de se avaliar o quantitativo de mulheres atendidas.

118, Chitrossim, entende-se que a divalgaglio de dados dos atendimentos e da gestio
¢ encaminhamentos de dentinelas reforgariam o controle social e incentivariam os parceiros
locais da rede nocional de enfrentamento & violéneia contra a mulher.

|19, Além disso, deve ser destacads o invinbilidade de se avaliar a veracidade
das informagiies sobre as denincias recebidas, encaminhadas ¢ monitoradas. 1550 acontece
pargue toda o sistemidtica de obtenglo, tratamento, encaminhamento ¢ monitoramento € feita
de maneira manual. Logo, hi risco elevado de que wm erro humano prejudique o fluxo normal
da denincia, Ainda, o controle de denincias ¢ realizado por meio de planithas didrias,
preenchidas e scessadas apenas pelas emprigadas da propria contratada, sem nenhuma
verificacio por parte da SNPM. Tal situscio ganha maior relevincin ao ser destacado que a
contratada acresce indevidomente o dimensionamento dos servigos do Ligue 130, como
detalhado nas Constatagdes 3 ¢ 4.

1) Custo mensal de RS 164.517,57 para gque cada atendente especinlista 11 participe de
apenas 2,27 ligaghes ao dia, o gue evidencin gastos evitiveis de ao menos RS 147.420,1%
an mis

120. O aumento do custo de Contrato n® 172004 também foi justificado com a
presiagio de sérvigo de atendimento internacional mais amplo do que os 1rés paises
englobados na contratagéio anterior.

E21. Entretanto, a partir de extragdes do sistema Comunix, foi venficado que as
especialistas 11 atenderam uma média de apenas 41 lLigaghes ao dia entre margo de 2015 e
devsembre de 2017, A contratada dhsponshilizan 24 pﬂrl‘umimmis; sendo que i escala do
dimensionamento prevé 18 delas ao longo de 24 horas. 550 significa que cada especialista 11
atendew, no periodo, a média de apenas 2.27 ligagdes ao din

122, A partir da média mensal de 321,75 HPAs das atendentes especialistas 11 de
fato  wtilizadas, como abordado na Constatagho 5, conclui-se que foram  gasios
desnecessariamente R 147.420,18 reais mensais, do total de RS 164.517.57. o que representa
RE 4.717.445.67 no periodo de maio de 2015 a dezembro de 2017.

123, Mesmo com o desconto ¢ as glosas jé& leitas, ¢ proviivel que o montonte
evitavel, na verdade, seja muor do que os RS 4.717.445.67. Issa porgue, por umn lado, o
dimensionamenio dos demais servigos (retaguarda, URA, etc), considera o total de alendentes,
Par vutro lado, o que difere a especialista [ da especialista 1] ¢ que esta segundys profissional,
nos lermos do subitem 1.1.2.2 do Anexo | do edital. deve ter combecimenio ¢ fluéncia verbal
em dloma estrangeire (ingléy on expanfiol) ou experiéacia em comumicagde por meio de
linguagem de sinais, mas o Unidade informou que as especialistas 11 também recebem
ligagies sobre assuntos gque ndo necessariamente exigem conhecimento de outro idioma ou de
linguagem de sinais, como erime virual, violéncia obstéirica e alienaglo parental, Além
desses, de acordo com o Boletim Anual de 2016, 64,67% dos atendimentos de trafico de
pessoas se referiram a ocoméncias nacionais,

124, Numa eorrelagio direta entre a média didria de 1,241 ligagBes atendidas
mensalmente ¢ o valor tolal pago em relaglo ds especialistas 1, encontra-se o ¢uslo médio de
R% 132,56 por liga¢ho atendida. o
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IV. RECOMENDACOES

125, Diante dos fatos expostos neste Relatdrio de Awditoria, pode-se verificar que
ainda ha necessidade de melhorias a serem realizadas no Contrato n” 17/2014, principalmente
em relagio so dimensionamento dos servigos frente 4 real demanda do Ligue 180 ¢ ao
montlermmento dos resultados dos mulheres efetivamente stendidas pela rede de protegio. Tal
avilingio permanece vilida apos a supressdo dos servigos por meio do 4% Termo Aditivo,

126. Fambém serd necessaria a continmidade da adogio de medidas para
ressarcimento ou compensagio dos valores pagos indevidamente, assim como a apuragdo dos
gastos  evitavels ou  pagamentos  indevidos. Para tanto, apresentamos as  seguintes
recomendagies:

Recomendacio 1: Reavaliar o quaniitativo de pessoal necessano para atender ligagdes ¢ trater,
encaminhar ¢ monitorar dentincias, exigindo da contratada o plangjamento ¢ o mapeamento de
processos de trabalho ¢ a proposigdo de melhorias no dimensionamento de equipes, materiais
& oulros recursos, a fim de olimizar e aumentar a produtividade de todos os servigos, como
previsto no item 10 do termo de referéncia ao Contrato n® 1772014, (Constatagbes 1, 3, 4, 5,6,
9 g 10)

Kecomendagio 2: Imiciar, imedigtamente, os trimites para uma nova contratogéo, com o
ohijetive de impedir a continuidade da realizagao de gastos evitiiveis, 14 que mesmo a reduglio
para 24 mil HPAs, como  previsio na Ordem de Servige n" 3, representa
superdimensionamento de 120%, caso mantida a média mensal de ocupaglo de cerca de 11
mil HPAs. {Constataciio 5)

Fecomendagiio 3: Designar fiscaizs e pestores com capacidade (denica suficiente para
monitorar, acompanhar ¢ venficar o cumprimento do objeto do Contrato n® 17/2014 e, por
consequéneia, possibtlitar futura contratagio ¢em melhores condigbes, (Constatagdes 1, 2, 3, 4,
5.6, 7. 8.9l

Recomendagio 4: Definir tratamento preventivo para trotes ¢ apresenta-lo & contratada, de
forma que essas ligagdes ndio sejam contabilizadas para o dimensionamento dos servigos ¢
balancos estatisticos sobre atendimentos 45 mulheres vitimas de violéneia, (Constatacio 8)

Recomendagio 5: Instaurar procedimento adminisirative para gquantificagho dos gastos
evitavels ¢ pogamentos indevidos, visande ¢ ressarcimento ao erdrio ¢ consequentemente a
apuragio de responsabilidades dos agentes gue deram causa (Constatagies 5,6, 7 e 1)

i) 4 emissio da Ordem de Servigo n® 2 em guantitative superior ao necessario;

i) oo niio ajuste do dimensionomento em relagfio & quantidade de HPAs de fato
necessiring parm o atendimento da demanda observada sob a vigéneia da Ordem de
Servigon® 23

1) & liberacio parn pagamentos por objetos niio utilizados ou que deveriam ter sido
evitados, a exemplo dos uniformes, de imtegralidade de aviso prévie apos o
primeirg ano de servigos ¢ de recursos da URA (organizagao de chamadas, menu
de selegio ¢ informagdes, Reconhecimento & Sinfetizagdo de Yoz, Conversdo de
Texto em Voz e Andhse Comporfamental de Voz, Especialisia de Programagio,
Analista de Informaghes); ¢

iv) @ liberugdio para DHEEITI'H:I'IIIJE por serviges prestados por jovens uprendl.res e por
HP A% niio Tornecidos. el
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L
| £ |



A R . i T

Recomendagdo 6: Ajustar as quantidades em rubricas de planilhas de cusios {a exemplo de
uniformes, aviso previo, e¢fe), independente da emissio da Ordem de Servigo n® 3, que
resultaram em faturamento indevido, promovendo a restituigiio ou compensacio dos valores
pagos indevidamente, (Consiatagio 6)

Recomendagdo 7: Instituir procedimento para, resguardado o contraditorio e a ampla defesa,
avalior a aplicagio das sangdes previstas em contrato e que sejam suficientes para contrapor,
entre outros  aspectos. as despesas indevidas com horas de posto de atendimento néo
disponibilizadas, horas indevidamente faturadas realizadas por jovens aprendizes, lempo
média irreal de atendimento generalista, contagem em dobro de ligagdes atendidas,
dimensionamento superior ao exigido pela demanda do Ligee 180, manutenglio de retaguarda
deficiente. (Constatagdes 3, 5. 6. 7, B¢ 1)

Recomendaghio 8: Avaliar, antes do fim da vigéncia do Contrato n® 17/2014, o cumprimento
das obrigaghes trabalhistas ¢ previdencidrias de todas a5 ompregadas vinculadas ao
instrumento, jd gue a exclusiio da aplicagiio da conla vinculada aumenta os riscos de
insdimpléncia 45 trabalhadoras e pode acarretar @ SNPM a responsabilizacho subsididria
prevista no Stumula TST n® 331, (Constatachio 6)

Recomendagio 9 Instituir contreles mensais que: @) possibilitem a comparagdo enire a
pertinéncia entre as horas de posto de atendimento disponibilizadas ¢ aguelas de fato
utilizadas; 1) monitorem a quantidade de ligaghes reais stendidas por cada tipo de atendente ¢
hordrio; iii) monitorem o fempo médio real de atendimento de cada tipo de atendente; iv)
demonstrem & ocorréncias de ligaghes em tempos reais; ¢ iv) evidenciem, no Ligue 180, o
impacto de cada campanha publicitina sobre direitos da mulher e de combate & violéncia 4
mulher, (Constatagdes 1, 2, 3, 4, 5¢ 10)

Recomendagio [0 Aprimorar, ou substituir, o sistema S1IAM, com o intuito de dinamizar os
alendimentos do Ligue 180 e possibiliter o atendimento, iratamento, encaminhamento e
monitormmento dos resultados das dendneias de violéncia contra a mulher. (Constatagdo 9)

Recomendagiio 11: Divulgar, no sitio eletrfnico da SNPM, informagdes atualizadas,
confidvels ¢ suficientes sobre a quantidade de mulheres efetivamente atendidas e resultados
eletivos das deniincias recebidas, com o proposito de dinamizar o controle social e incentivar
a atwacdo dos parceiros locais da rede nacional de enlrentamento & violéncia contra a mulher ¢
ampliar a efetividade da politica pablica. (Constatagho 9)

Recomendaghio 12; Tomar de fato ulilizada a URA ¢ seus recursos de organizacio de
chamadas, de menu de seleclio ¢ informaghes, de Reconhecimento e Sintetizaglo de Voz,
Conversiio de Texto em Voz ¢ Andlise Comportamental de Voz, com o objetivo de otimizar
os atendimentos realizados pela equipe do Ligue 180, Caso a utilizagio de algum recurso
mostre-s¢ impertinente. exchuir do custo mensal a despesa correspondente. {Constatagho 6)

vV, CONCLUSAO

127, Conclui-se que o plancjamento da contratagio, em diferentes aspectos, ¢ causa
de parie das falhas evidenciadas. Entretanto, a fiscalizagio e a gestfio do contrato, ao nio
atuwarem devidamente, lornaram-se causay para @ materializagdo da maior parte dos achados de
auditoria, inclusive em relagio ds irregulandades cometidas pela contratada.

| 28, Com o objetivo de sanor as falhas e as irregularidaodes evidenciadas, ¢ suns
causas ¢ consegueéncias, foram propostas recomendagfes, como detalhado no item anterior. O
R



cumprimento dessas recomendagdes ¢ importante também para que a polinca pablica se torme

mais cletiva, por isso serio acompanhadas por meio do Plano de Providéncias da Uinidade

Brasilin/l "|.:' de marco de 2018

Coordenador da equipe de auditoria Membro da equipe de auditoria

Helatorio SLIRETY LlOnEado ¢ aprovado por:

Coordenador-Cierad de Auditona Continua = COACTISET/SECGOY PR,
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ANEXO ]

1 MNeste anexo, constam: i) o5 frechos principais extraidos do Memorando n®
ZORMEVSNPM/SEGOV-PR, de 19172018, apresentado pela SNPM coma manifestagho
i versio preliminar deste relatirio; e ii) as respectivas andlises da equipe de auditoria.

1) Plancjamento superdimensionado resultando em diferenga de 86 mil ligagies didrias
entre a demanda prevista ¢ a média realizada
1.1 Trechos principais da manifestaciio da Unidade

O ifemeernenie oo coniroiagin fol fmicicae mo arrocde 2003, conforme Confrale PC<IRR-2013-02-
3 oy 22/02°2003, Prafito; BRA/T XA, UNODC = United Nations Offfce on Drugs and Crime.

Naguefe extudo, o profegdo do volume idal ¢ o tempo médie de atendinento fomeavam por base uma
e mretividore, comforme dexcriias mas Nodas Téonicas n® 272004 ¢ n® 382014 e wilizorom
(EF NERLAER PFe iRy

. Demanda Repriveida [.. |

2. Abenilimenro Tnternacional [ ]

i, Pisgue Denoneia [}

4, Programa MULHER, VIVER SEM VIOLENCIA (..}

5, Tprorfancia oo Servige T80 para o Plane de Enfremtamente ao Trdfice de Pessoos [

€t base nos extudos realizados ¢ nos estimativas, fez-se conitar no Anexo I do Edital do Pregdo
it” 1 A2004, cxpecificamenie mos fews L& e 1812

“parre o0 dnfefe o operagdo, o guantivative de 36000 frefnta @ sels mil) BPA s mensols, egquivalente an
exceloamenio de 3M firecemiond arendentes ma operagdo. com expectativa de crescimento  da
ool e ofé 02 felecry) wezes o volime oucied, conformme estimodiver fofol . mdxda de 72,240
fretemia ¢ dugs mil, duzentas ¢ querenia) hPA's mensals, apreseniada o seguiv, de profissionais
edlooentor para execwgdo doobieto, demire ay guais serad afvcode o todal mcvime de 602 mlendentes,

Pora o estisde foram comsideradas pesgicisas e edifials com Servigos gque apresemiassent cerfa
similaridade ao servige propost, conjorme apowiado no "Produte 3% da Consultoria, tamando-se
com base, peinvipalmente, o seevige do Disgue (8, coovderado pefa Secrelaria dos Direitos
Hurrererey =500

No caxo ore utifizado como poardmerra. o SIE profeton moe ampliogdo de dimenstonamento de
H60% fcenta ¢ sessenta por cenfoy B sua capacidade de alendimento de ligacGes, em relagdn an
Haile qpere possieles o o ampo e 2000, cantisdo, diods ool apos g misdanga nas corocieristicas oo
weprvign, o mimero de chomoday recebidas jd alcangava 396, 83% aldm de volime que era pravicedo
il JO0Y, ot sefa, 230,835 (dizentos o tvlnta ¢ Sely viegmla oltdeta @ fefs por centind adéne dos TS
feento ¢ sessenia por cenfo) iwicialmente estimodos para o crescimento oo demondo,.  Tais
cipMnt ot s cennsiant fal Nt Teonion w” 3072004,

el

(i lowdon oy SO dpc 11 da Nowg Téemica n® JR004) denonstraram o forma evidente g,
enguariy cm 2009 famies de passar a ser wn Disgue Demincial a médio mensal de ligapdes oo
service Iegue JNY era ofe IL50F foenio @ Sessenia & gaadra i, guinkenias e cineo)
figagdesinds, cm 2003 exge roral jo eva de 1769038 (um meillde, setecentas ¢ sessonta @ nove mil &
frimta & wite), o mddio de feagtey fofels ereaminiandas oo Disgoe JO0, em 2004, era de 2466, 703
felevis milfides, quairocenioy ¢ sesserta i veiv all, vetecention & frdv Hgagdie).

Camparando ox dados o volume das lgagies recebiday pelo Ligue 180 ¢ pelo Disgue 10, o
previuelo fmediotanenie anferioe a fransforsagde em Disgee Demincio, goe pora o Disgue TO0 foi em
o
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20409 & para o Liguwe 80 foi em 2004, com o periods posterfor & ransforinacdo efetiva, que para o
ST fortar ponrtie e 2000 ¢ pore o SPM fod i partie de 2013, fem-se 0 seguimle ponorani.

Tubela - Total de Ngacoes recebidas pelo Ligue 137 ¢ pelo Disquie 100 pré ¢ pds disque desincia

Ligne 180 | Disque I | Disque (00

(SPM 2004) | (SDH 2004%%) | (SDH 2009%)
Janeire | 537443 | Lors7sm | 170956
Fevereiro | 412880 | 9JU319 | 137686 |
Margo 90745 | L6320 | 38132 |
Abril | 494751 | Losoeard | 50439 |
Malo | 480305 | 1057077 | 120464 |
Jutio $74.774 LO07.603 | (46980 |
Julho | 470603 | L0#Y6h | L4069y |
Agosti AJ07I0 | 853TAN | [44988 |
Setembro | 417604 W93 | 116,963 ‘
Outubro | 428963 | 7312183 | 130210

* Antes e se dovmar ENague Deminola,
¥ Dipperds e xo foemar Discie Duinincia.,
Fomtes Secretfaria de Diveltos Hymanos ¢ Secretarla de Pollifca pore Midferes da Presiddecte da Repithlica

A experifncie da SDI ara gpontada como . paradigma, afesfa, goee ay agdes oe divalgagdo oo
SEFVigo. Somadas ao aunienio da abrongincia geogrdfica - inclusive afém dos fronteivas brasifeivas,
possamde o aborcar 30 (trinta) paises, afém dogueles que ja oleangava - comsideramdo aindg o
rramsformacde do servige em Disgue Dendncio, oldm de oras novey  airibnipdes que fovam
mcorporadus a0 Ligne T80, sdo fatores gue levaram & prafeco de am aumento de volume o
chamaday gue consideron na dpoea FINLO00 foem mnilt adendimeniosdiia,

Cehe salieniar gue guondo da audlise do Treibanal de Contas da Uido (TOU) mo momenfo anterior
de wvimatura doe ateal contrato, a SPM por meie dax Notay Téonicay n® 272004e n® 382014 ¢
aocimemiag o complementar, ol apresentiado dguela Corte de Contas fodos o5 fatores que fevartam
a projeedo de 10 mil ligapdesidia, gradativinenle, no transcirso do contralo ¢ gue ndo extavam
wende feveday em constderacdo apenas ax companiiay puhlicitdarias, mos diversas ouiros Varidveis,

Con relagilo go cdfewlo de dimensionamento dos servigos de call cemter, a equipe de andiforia
irforme (iten W) gue am consultae oo sistema Comureiy fod verificads wme médila dideia de 15 mil
figagdes afendilay no periade que antecedey a mova confrafogdn ¢ gue o extudn prediomina:
superesiimou o mrdia historeica para 22 mill ligapdes/dia,

& fpoetode enferder que o8 coloaloy pora o dimensionamento de call center estido - boseodos em
dados estalisticos e, além da edimativa de lipaedes didrias, deve considerar também a média
do ligagies enframtes on fecebidas em ame determinada Hora de Maior Movimeste ¢ ndoe o média
dlax figagies atendiday oo longe day 24horas, wma vez gee exse cdicndo deve ser capaz de controlar
LR ER R N ST e fotarey”

o Tompo de Espera;

o Ohejosidade ou solwrecarga de fraballo das atendentes;
#  Nivel de Abamdono,

s Nivel de guerfivlode exigido no edital

Eh Dimersiomanwentos vealizados (ANEXQ I de Edital) findamenigram g indicagdo, no edital, de
itelor o prextagdo do servipo com 36000 fivinta ¢ veiy onl) W0A s mensaiy, eguivalertes oo
excalmurmenin  aprocivads de 300 firezentas) atendentes na  operagde, com  expectativa  de

crexcinnento oo dematde em ardé 02 fdias) vezes o volume fmicial, conforme u.-.:r.'nu;r’ru fentend i
.-\.r\.-'L'H..-
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e 72240 fyetenta ¢ dias i, duzentay ¢ guaventa ©PA s mensaiy, podeido-se chegor a G0
ateidenies cone on Indicadores demandem fal comfratogan,

A extimativa inicial haveou-se mo dimewstomomenio de otendinte generalista, considerando umg
prafepde oy 25000 lpogdes dideias, TMA (Tempo Médio de Atendimento) de 60 {sessenica)
segundos, Tmprodiusividade de 28,6.0% ¢ Nivel de Servigo de W20 (roveria por cento das ehnircalas
aferdielies e ané 20 gegundos) conforme previsio ne planilha — SPMULHER — Dimensionamernto —
Avrendinmenitn Recepiive — TMA G,

Clecanto o wnidade de medida (hPA) wtifizada para o pagamenro dot servigos, exsa opgdo fol adotode
teriid em vista oufras contralagies de feleaiendismenios, os guols wilizom g megma widade o
withidades xindlaves, como a Secretario e Direitos Humanos: (Pregdo n® 3720000, Ministérie do
Trabalhe e Ewmprego (Pregdo n® (82004 ¢ Mimisterio da Sadwcagdoe (Presdo o™ 1320140

Peagler=set fineilem cifer o Accvado 149620103 - Plemdrio - TOUL conforsee alviixo:

Destocou-ge guwe o aiendimento previvio ahroege fodo o pait ¢ envalve o recebimento adeguad de
denimcia para cavos de violdweis comra mulfher, com registro ¢ encaminhomenio q degdos . de
sepnranca prblica, Exsse fpo de alendimento exige “expertise diferenclol das otendentes para oar
caprager de fala @ demanidante ¢, oo mesma temipo, perceber a bova adeguada de tervengdn pora
prestar ay  formag ey e Insfrupdes. Recessdrias ao  enfronfamento o vioddweia relafada . O
aferndimenio, porfanfo, mdo se egmpara as anividades de singdes televendas,

Com relapde ao foto de gue mdo se alcangoun o vodume projetade de ligagdes, & preciso observar a
confuniira econdiica wivida mo poix desde o ano de 2004, De wma economia que apresemiave
fcffees ol creselrmenio, (SSanos Pord S SCOnerig e FPOESEO, o consegavile redicde dos
imvextimentos em agdes de divilgogdo de Dixgue 180 ¢ o possibilidede de wma redugdo na conflanga
ele? Sociedtade o efetivichde de resolucdo day sy clemordas om foce oo cenario.

Avdes ji extdo sendo realizoday pare a odequogda oo contrate ao move conlixo econdmico e
arcanientario, tomando-se o devidos ciidadoy para ndo hover reducde mo nivel de atendimenio do
confrate da Central dy Aendimento o gue pravocaria congestfonamento em determinado hora do
dia impaciando no aterdimento, Loy como! aumemts o reclamagies, demimcias & imprensa ¢ mais
desestimio da soctedide guanto a eficiéneia do servigo,

1.2 Anilise do controle interno

2 A referida constatagio esté embasada em dois fates prncipais, O primeirn
refere-se & nido existénein de média de 22 mil ligactes atendidas antes da celebragiio do
Contato n® 172014 e o segundo, 3 previsio ndo alcancada de 100 mil ligacdes didrias
alendidas na vigénein da contratagdo.

3. Cluanto ao primeiro fato, extragies do sistema Comunix demonstraram que a
média didria de hgagdes atendidas entre outubro de 2013 e 2014 era de cerca de 15 mil. Na
sud manifestagdo, n SNPM. oo comparar os servigos do Ligoe 180 em 2014 com o servigo da
SDH, evidencia que naquele ano recebeu o lotal de 4.8 milhdes de lipagdes, o que representa
aprostimadamente 13,1 mil ligagdes ao dia. Ou sejn, em sua manifestagio, a SNPM reforga os
apontamentos de superdimensionamento do planejumento, que foi baseado em entdio demanda
nilo existente.

4. Além disso, a comparagio entre o nimero de ligagies so Ligue 180 e ao Ligue
L indica que o :-:n..ﬂ'lv;:: da SDI, apesar de possuir caracteristicas comuns so da SNPM, ndo
pode servir de anico pardmetro para se estipular a demanda do Ligue 180.

% Em relagdo no segundo fato, ou seja, o ndo alcance de atendimento de 100 mil
|IE,H1,.1."H..‘~| oo dia, 4 SMNPM relata que o prﬂwsﬂu como demonstradoe ao TCLL, se realizana o
partir de fatores como divulgagho dos servigos, aumento da abranp@ncia geoprilica e
recchimente e tralomento de demimcins, A SNPM reforga, em sun manifestagio, que para o

-I-\-'.
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alcance das 100 mil ligagies nde estavam semdo levadas em consfderacdo aperas as
campanheay publicitarios de divolgacio dos servicos.

f. Em contraponto, a Unidede destaca que o ndo alcance da projeg@io de 100 mil
ligagies didrias tem relagdo com mudangas na conjuntura econdmica do pais desde 2014, com
n coisegrente redugdo doy Dvestimentoys em agdes oo dividgacde do Disque 180 ¢ a
possibilidade de wma redugdo na confianga da sociedade da efetividade de resolugdo das
suy demandas em foce do cenario

T Apesar da manifestagdo da Unidade, verificou-se que a maior demanda ao
Ligue 18O, em 2013, eoincide com os maiores gasios com a divulgagio dos servigos. Também
verificou-se que a diminuicio dos valores de publicidade, em 2016 e 2017, foi seguida pela
retraciio da demanda aos servigos até atingir menos de & mil ligagtes atendidas em setembro
de 2017.

8. Ao mesmo fempo, a comparagio enfre as médias de ligagbes atendidas antes ¢
depois da celebragio do Contrato n® 172014 nfo permiie afirmar que o aumento da
abrangéncia geogrifica e recebimenio e tratamento de denincias 3o fatores que, por si 8o,
permitern atmente da demanda ao Ligue 180,

9. Owtro aspecto utilizado pela Unidade em sua manifestagio é a analise realizada
pelo TCLN quando da emiss@o do Acdrddo n® 149672015 — Plenario. Tal andlise foi valida
para avalior o planejamento do contratagiio com as informagdes entdo disponiveis, portanto
com foco distinte da avaliagBo agora realizada pela Ciset/SG-PR. que identilicou o
superdimensionamento a partir da comparagio entre o plangjado ¢ o de falo executado.

1, Desse maoddo, as informagtes prestadas pela Unidade nio afastam as evidéncias
de superdimensionamento na previsio dos servigos, ji gue @ maior média didna durante a
vigéncia do Comtrato n® 1772014 foi de 22 mil ligacdes atendidas, menos de um quarto das
100 mil ligagdes pretendidas,

1. A SNPM, ainda em refagho & presente constatacfio, igualmente aborda aspectos
de dimensicnamento dos serviges, caracteristicas de mensuragfo e niveis de servigo, Tais
mformagdes ndo tém relachio direta com o planejamento superdimensionado, mas sho objeto
dos Constatagies 5 {dimensionamento ¢ miveis de servigo) e 2 {mensuragio de lempo de
atendimento).

I} 83% de ligacies com tempo médio inferior aos 60 segundos estipulados no
planejamento da contratagio.

2.1 Trechos principais da manifestagio da Unidade

O Prodetn. 8 g Candedato  dé Copseltorie PC=TBR-2003-02-003 e 220272013, Projeia!
BRATLNGS, UNCHN - Ulnfred Nalions (Office on Drves and Crime |, e sen femt 2.5 | frafa
exfensamente do aspecio do Plangjamento ¢ Dimensionamenio da Operagdoe oo Ststema de Call
Clenler, sefa e guestdo oo INmenstonamento, g Profepdo de Valumes | do Planejamento oe
Capocidacde, dax Promivsay de Dimenxionamento, efe.

Tnipsricarie dostocar oo exfade, cliswmias ol finig Gey:

ASA (Average Speed of Answer): € o tempe miédio de expera de todos ox priblicos

e Hgaran parg o contrall neluaive espera zero] on sejd, goovto feempo, e i, o8 pritdicos
Sicaran i eaperg corandcived e il afendlinento
femane, Ll indioe d também oowhecide como Tempe  Médic  de  Resposta
itradngdo de ASA) ¢ em algumy DACs aparece como Tempo Médio de Atendimento -
FMA, Entretanto, o mevcado estd apresentando jd, ha algum tempe, a preferéncia pelo Tempo
Meédiln de Exprera — TME qud & o pergentuad de pahlicos afendielog denire de _,JI':;L'-H e eapera
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cemslelerad el i
TME  acelivel no mercado estd ontre 10 ¢ ) segundos,  dependends do mercade de
cil b o,

TMA (Tenpn Médio de Atendimenio): © TMA ¢ o lempe que e inicia
quvamidee wnr operador mende o pablico o guando eate desliza. Bsva premissa, se possived, deve
ser el A minig, a el T, B, o ML i ti
indice de srande inffuéncia mo custo e deve ser acompanhodo, ¢ constantemente trobaliada,
IERrER XRER P AR R SR eI,

3 fempo mdddio peevisto me plangjamento da contratagdo, para fing de dimensionomento, fof de 60
segnmdon por lgogdo, Moas @ imporimie enlender o finclongmento do Servigo Disque 180 atual
persten e exied baseadi em esiggine:

11 03 primeive estigio & a recepedn da ligagan ma URA qare, enr chamiodos reafizador pele Comixsdo
Tédenico, aprexenta uma menxagem goe diia en fornoe de 28 seganidog,

21 O segondn extdpio sdo an alendentes generalisios gue fozem o acothida inicial e o divecionamento
jpurra s demois Especialistas, de aoorde com o ipo de alendimento

€ ealenlo realizado mo banco de dados Comnmix, pela equipe de dudiforfa, relative ao perfodo de
miirge e 2005 a setembrea de 2007, apantando e Jempo mddio de tiedos os atendimentos em wn
pertodo de 2 anos ¢ 5 weeses em 73 segundos desconsidera oufroy povdmetros (omporianies.

[}

(4% gredficos 2 ¢ 3 apresentados pela Awditoria parecem desconsiderar o faroe de que durante guase 30
segrumdon o cidaddo fice ouwvindo a mensagen dio URA.

£ Chiexlro [ odo Reloddrfo, por suo vez, ogripe fgeedes por sue duegelo,  iolofizamdoe. sy
gumiticfacfes, mox ndo gerescemta no focante o guestde dp TMA, vigto gue mdo agrapon pelo tenpeo
gue a figagdo poderia estar aindo na URA § ow yejo de o 28 51,

L]

Mlcis aaee srsenna fempa, of gradficos 2 @ 8 lestificom gue o tempo arddio day Ceneralistas ¢ diferente do
FMA dex expecialistas que reguer portanto am ralaitento. palemdtico ¢ estatistico diferente para
cola comada do atendimento oo Statema do Call Cender,

Portaio entendemog R ser corvelo ooncliie e imecdioio e

Ty comeretizon O presyupoxto de gue g ampilado nox fipes de servigos o
serem prosfodos no contrato n® 172014 demandaria auniento de 30% ne fempo mddio das ligagdes
(AL, de 40 poaro 60 segumdos. Pelo contrdario, verificow-se gt apenas |78 das ligagdes superot o
tenpa de 60 sepudos previstoy pela SUAL

Adtemaniy, o demraido T dodealvo 902015 destaca,

“A puaerlr dessas fnformacdes, a Selog consideron afasiada “gualguer evidéncia de
stperdinrensionamie i oo servigo ™. Pavd farifa, Jeven e comla o Hpo de Servico o aer presiodo, o
criagdo de estriura Sonica de apeio, o quantitalive de alowdimentos previstos e o fempo médio de
efertlimerdo. Bxse @ftimo fevia sido aumeniode de 08 para Gy, vidor ainga inferior o observado
em onires sistemox o atendimenio de denivcia de natereze similar (poex. Disgue 100, de Secrefaria
e Dredroy Humanix, com fempo méalio de atendimenio de 200"

Fxrudoy adfcionals ¢ aeowpafianento dos indicaderes sdo necessdrioy em foce das redugdes nos
queanndiitativos de atendintes decorventes o cssimatura do Cuarte Termo Aditive mo gual howve
Feduigdo da gueanticade de HPAs,

2.2 Andilisze do controle interno

12, Para a realizagho das andlises. a equipe de auditoria considerou gue o TMA
comega a ser aferido no momento em que a profissional atende a lipagio, Pt'rrlmﬂn em
i s
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comsondncia com a definicio descrita nan manifestagdo da SNPM. Essa mesma definigio ¢
seguida pelos registros do sistema Comunix. Logo, ndio procede a afirmagdo da SNPM de que
o8 quantitatives des Grificos 2 e 3 e do Quadro 1, todos imtegrantes da Constatagio 1, estio
superdimensionados por conta de tempo de espera. Inclusive, s¢ assim o fosse, o TMA total
seria ainda menor do que o demonstrado na constatacio ¢ o lempo médio de atendentes
generalistas serin de apenas 3 sepundes, que & a diferenga enire o TMA auferido de 31
sepundos ¢ o lempo de 28 segundos da gravagho.

13, Tambéin ¢ pertinenle registrar que a gravagho do Ligoe 180 estd ha quase dais
anos desatualizada, pois menciona o “Mimistério dos Direitos Humanos™ ao se relenr ao
Ministério das Mulheres, da lgualdade Racial ¢ dos Direitos Humanos, drgdo extinto por meio
da Medida Provisaria n® 726, de 12 de maio de 2016.

14, Na manifestacio, o SNPM ainda relata que o fempo médio das generalistas ¢
diferenic do TMA day especialisias (o) gue reqgier portanto wm fratamenta matemitico e
estalistica diferente para cada camade de alendimento. Tal fato estd destacado na
constatacio, inclusive com o registro do TMA de cada atendénte. com o objétive de se
reforgar a inviabilidade de se justificar o aumento da demanda a partir de um TMA (niceo,
como procedeu a SNPM ao defender ao TCU o plangjamento da contrataglio.

15. Quanto ao superdimensionmnento dos servigos, o assunto € abordado na
Constatacio |, De toda sorte. vale mencionar que as andlises reslizadas pelo TCU tiveram por
base exclusivamente as infonmagdes ¢ projegbes anteriores & execugiio contratual, ou seja, na
fuse de planejamento da confratacdo, ao passo que a CISET/SG-PR pide comparar o
planejado com a demanda real executada

16, Dhante do exposto, a presente constatagio compde o versio final deste relatorio
e cormobora-se a necessidade de se reforgar quantitativa ¢ qualitativamente a gestdo dos
servigos por parte da SNPM.

3} Contagem em duplicidade de ligagdes no dimensionamento dos servigos

3.1 Manifestacio da Unidade

Em yen refatirio prediminagr, o CISET aponta gue o dimensionamento das Chrdens de Servigos 'y [ e
2200 dericm gidlo superiorey a0 necessdeio. [sso porgue. suposiamente, levia sido haseade
qucenticlade de ligavoes recebidas ¢ aproximadamente | 000 (mill destas extariam sende diariomente
confobilizadas em dobvo, toralizandn o quantio de 980 TN frovecontos @ oftenia mil @ serccentas)
ey srperestimaaos o wiednci oo Controro F 722004

Consfderon aimgder que quando do plancjamento e dimenyionamento ooy Cledens oy Servigo
menciondedas, foram towiados por base (1) o quantidmde de lgaebes ¢ Gi) o tempo médio de
crtenalimmemioy (TAA L

Toedirvder, ofeve g fer em mente que, do gue consta nox autas, ofédm dax informapdes prextodas pefa
enipresa Comfratada o dimensionamento oo guontidade o mdoe de olro necessaria na operacdo ¢
comvegnentemente, planejamento ¢ dimensionamente day Ovdens de Servigo mencionadas, haseon-se
de fovnna preincipal noay efdusedas editeliclay goae foram precedidas de estiodos idenicos de

extimaiim.

Inchisive, fal aspecto foi analisado peto TCL quando da laovranea do acorddo n 14962015, no qual,
iamie day pecutioridades do vervigo contratoddn e em comparagde a servigos similares, bem como
e pownideraedo do enihdo cendrio poliiico-social, conchntse por afastar Cguclgner evidencia de
shiprradimensionainento o serigo

{ucanier & saiposta dupdicidady de dadoy apontade, o gue s¢ observa & que o conlfagem menclonada
refere-se a guanitfdady de atendinentos realizados (@ ndo aimers de ligagdes), uma ves que pova

i
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extimiiva oo divensionomentn de servigns  deve-se considerar  gue meifas flgagdes
fapwoximadanente 1000 por dial passam por maix de wm nivel die atendimenio,

CMhserve gue fodiy as lgagdes sdo recebidas pefoy atendentes pemoralisiay (o excegdo das figagdes
infernacionais gue sdo divecionadas o imediare para as Arendentes Especialisiay Nivel 2 por meio
e feive e felefonia exclusivig o, aepim gue corstofada o maior complexidade do problema, ola sdo
rediveciomadas o8 Afimdertes Expecialisias | on 2.

Frettu-se povianio de i amice lgicdn que recely o aléndimento de dois Hipos de servigo! g inlcial
¢ o esprcializade — razfio pela gual levor g ser interpretado de mdy dissenanie dos registros do
Conmnindx Sgramticlade de atendimento) ¢ ox dudfos de atendimento fque grava cada e day gagdes
de mado completo, mesmp gue fidja mais de wm aldendimeniol,

(M sefa, o naowers (il wo registre do Comunly guaniifice oz alemdimenios realizados, o gue ¢
Sinrdameentel porg gue sefo possivel estimar o quantidads necessaria de atendentes ¢ de servigo
disponivel necessdrio para cumpriments da demonde ¢ demals exigdnelas de wivel de servigo
previsics mo edital gue decorreram de prévio exida ientes expeciolizadn,

2.2 Analise do controle interno

17. Preliminarmente; deve ser esclarccido que, da manifestagiio da SNPM, infere-
se que o termo “atendimento” significa a participagio de um tipo de atendente (genernlista,
especialista | ou especialista 11) na ligagio eleftmca atendida, Esse procedimento difere da
nomenclatura utilizada oficialmente pela propria gestio do Ligue 180, que se refere o
aterdlimento como informacio ou orentagBo repassada a quem procura o Servigo ou o registro
de  wma  denlnein, como  disposte nos  balangos  periddicos  divulgados no  link
hitepe/www spim.gov.br/assuntos/violencia/ligue- 1 80-central-de-stendimento-g-multher.  Os
dndos de informagdes, orientagdes ou de dentmeias nfio sio registrados no sistema Comunix,
mas no sistema Sistema Integrado de Atendimento & Mulher (SIAM), de maneira manual pela
atendlente.

18. 0 estabelecimento dessa diferenciagBo @ necessario parn que ndo restem
divwwidas sobre o objeto da presente constatagdo, j4 que nenhuma dessas duas nomenclisturas
representa o termo ligagio telefonica (atendida), wtilizado pela equipe de auditoria, ¢ pela
pripria contratada, em sintonia com o termo chamada completada. Este dltimo termo, de
acordo com Resolugdo n® 605, ermitida pela Agéncia Macional de Telecomunicagdes em 26 de
derembro de 2012, significa chamada estabelecida em que ocorre a singlizogdo de
alendimento, motivada por: al atendimento pelo uspario de desiine; [, .

19, Chitrpssim, importa explanar que a equipe de auditona ndo afirma haver
fragilidade em se caleular o dimensionamento dos servigos do Ligue 180 a parir da
quantidade de lgagdes recebidus e do tempo médio de atendimento. Pelo contririo, esses dois
parimetros  compdem 8 metodelogia de  dimensionamento, mumdinlmente  conhecida,
denominada “Erlang C7, que, por sua vez, ¢ & metodologin exigida pelo proprio edital, como
definido no subitem 1.2.2 do Anexo | - Especilicaptes dos Servigos e de Infraestrutura, ao
exigir do profissional de analista de planejamente e controle o dominio de éenivay de
dimensiongmento de contact centor baseada em Erlapg C,

20, Ademais, da leitura do documento da contratads que suporta 2 emissdo da
Ordem de Servigo n” 2, conclui-se que os dois parimetros (quantidade de ligagdes e tempo
médio de atendimento) sio de fntos considerados pela confratada no céleulo do
dimensionamento dos servicos, como mencionado na constatagio.

21, Um terceiro ponto deve ser destacado: ¢ de conmhecimento da equipe de
auditoria que as ligacies atendidas pelas especialistas | e |1, em regra, foram capiadas e
repassadas a elas pelas stendentes generalistas. Tal fuxo, inclusive, ¢ mencionado no texto da
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constatagio por ter relagdo com a contagem duplicada de parte das ligagtes, j4 que o sistema
Comunix, em que sfo repistradas automaticamente informagdes das ligaghes atendidas,
resliza registros por atendente. Isso vale também pam aguelas higagdes repassadas pelas
alendentes peneralistos 45 especialisias:

|"';H|u'||. ] Hl,,!ll_i:"lll'l.b e i mEsIma |iHH¢-."I|.'| 1wy wEstenE Comuni.
Clbgervacin: Em observineia ao subitem 3.4 do Maminl de¢ Elaboragiio de Belatbrics do Controle Inemo,
publicida pela entio Contn didloria-Clernl da [nida emn maie de 2004, & com o objetivo de proteger as pessoas
erivolvidis, foram descarsclerizados 95 nomes ¢ ¢ nimerg de lakefone arigindris da ligagdo,

TR, Da Figum |, venhea-se que foram cradas 3 linhas, uma para cada atendente
gue leve participacio em uma mesma ligagho telelinica (a comprovag®o de gue se trata de
ume mesma ligacho pode ser feita pela escuta da ligacio).

23, Fal tipe de registro no Comunix impacta na contagem realizada pela
contratada. que considern cada linha como uma ligagdo 1elefonica distinta, como [0
constatado pela equipe de auditoria ao confrontar os registros do sistema com os quantitativos
de ligacoes atendidas informados mensalmente pela contraiada nos relatérios consolidados,
Mo caso da situagfio da Figures 1, a hgecio foi computada como 3 ligaghes diferentes.

24, Dionte de todo o detalhado, o presente constatagio ¢ mantida, pois a
extrapolacio da  quantidede real de  ligagdes recebidas  resulta,  realmente, em
superdimensionamento dos servigos, ja que, como mencionado, a quantidade de ligaghes € um
dis pardmetros wlilizados nos cdleulos do dimensionamento. De foda sorte, essa niio ¢ a tmica
causa para a cmissdo das Ordens de Servige n” 1 e n® 2 em quantilalivos superiones ao
necessario. Nesse sentido, pode ser mencionada a fixagio de TMA em valor superior ao real,
como deserito na Constatagiio 4.

4) Fizagio indevida do tempo médio de atendimento da atendente generalista no
dimensionamento dos servigos

4.1 Trechos principais da manifestacio da Unidade
[}

Rettere-ye goe o dimensiomovpenta ooy servicns . consiaeroll o5 estunos Ir?.l'q."-l‘.L.l"f.l'{.l'l"J'r.'J'ﬁ.'i, (A% FIMTES
erxefavamy o odiwal have oo cownfrale ore omdiado @ ndo goenile ox dadlos  prestoados  pela
Contratodae. Referido aspecto (TMA) tembém fol abardado de mode exaustiva pefo TUU no acdrdio
n AAUA201S,  oportunidade  em o gue,  reifere-se,  resfou afaviada Vguadquer evidénela de
.1..lr||'-'r'r.:.l'|'|':.'|*rjl.|'r:|.lf.|:.lrh'rrj'u il ¥eFden

Fit-se gue porg chepar ne velor extimodn pore dimensionamento doy servigos o considerado
anrerte o TATA fembdm fol levado em conta o ampdiapdo dos servigos o serem presfodos ¢ o antio
cencrio social, endo gue iuonde da andlive do TOU referida estfmativa fol considerada ard mesio
sabelinnersiomada (vide fene 16, pe, 5 oo gedrdda O R, 1498201 5), J



Ressadte-se que para fins de dimensionamento da Cenfral Telefinica do Call Center, o5 trotes devem
exlar inclufdos ma quantidade oo Npagdes recebides enguonte mdo i ferramenias mals seguras de
ifentificagde ¢ elimingpdo destes, para gue s¢ cwmprd O Ccomiraio no foconle oo prazo de
atendimenter das lgagdes, bem como parg que sefom omparadas fodas ox chamodos realizodas, ji
gue o5 frofes  fevariovelmenie  foazem parte desse fipe de Call Center a fim de ye evitar
ﬂﬂ!!ﬂﬂ.’i’fﬁﬂl’ﬂﬂt‘"ﬂ“ HhY S fH't'.!l'f{ﬂfﬂ‘-

Net g faege cio fenpe deos ligagdes das alendenies gpeneralision. porves pao ter sido considerada i
analise da equipe de auditoria gue no alendimeniv doa genevalisios ¢ que se realiza o filivo dos
Hgagdes ~ evitindn de monelra iy segora gue wdo haje transferéncia de trotes on lgagdes
improdutivas ¢ ircomvenionies gy expecialistas, a fim de se evitar o congesttonamenio dus atendenies
expecialiviay | e W - yendo cerio goe na aneilise por amestragem de diversas Hgacdes, fol possivel
covistalon ity sitisgdes aid mesme de pameros gee recltzem muitas chameoedos didrios em gae mnio
Ferd prevssived averiguar com convicedo se ratmn de frote o de mdher vitima de algnama siteacdo de
vieldmela e cam certo abalo pricoligicn,

Come redogdn a ofservagpido de que sdo énconfradas ligagdes com mais de 10 mimdos, uma dax
rerziies poro b O o e ay alendentes ndo podem encerrar uma lgagdo se ndo fiverem a cerfesa de
quie 5¢ frava de LIGACAD INCONVENIENTE ou LIGACAO POR FALTA DE COMUNICACAC, som
possibifidode de serem pesalizadas, conforme mots detalhado no e 8

Asxim, deve ser exclavecidy quanio a questdo dos trodes, que dada g expecificidade do servigo, swa
relevincia social e a gravidade day vituegfes que sdo trotadas pela empresa coniraiada, que extste
srowele dificnldode na idemtiffcapdo de lpopdes parn serem taxodas como Irode ¢ que o guestdo
precize ser trotode com a devida cavrela, @ fim de se evitar gue situaedes diversas em gue mdferes
enfrentam real perigo caiam enn Hgogdes fratmdas come irofe,

) aludulo atendimentp de 16 horas, po entanio, ndo se pode verificar aid o momenio, sitegdn gue
devie ser anallsada com cawlela por idenicos de teleconumicapde, par se tratar de wna determinada
higogde gque por defeifo nos circyitos pade fer sido relida na central piblica ow and mesma e
alenclinnento dos SiteaeDes aborcadas pelo sevvivo da pampeisa conratacs,

4.2 Andlise do controle interno

25. A presente constatagio trata de evidéncia de que, para realizar os célculos do
dimensionamento dos servigos, a contratada utiliza tempo médio de atendimento gencralista
em 125% superior an real. Lopo, ndo tem nenhuma relagiio com os estudos que buscavam
demonsirar o aumentn da demanda do entdo futum contrato,

26, Quanto nos trotes. @ manifestagio da Unidade reforga o observado pela equipe
de auditoria, ou seja, a contratada 56 considera essas higagdes quando clas resultam em maior
necessidade de atendentes. Maiores detalhes sobre o tratamento de trotes estlio dispostos na
Constatacio 8 deste relatdrio.

27. Por fim, & de conhecimento da equipe de auditoria que cabe ds atendentes
generalistas filtrar Ligagdes, Essa informacio estd disposia na conclusio da presente
constatagiio e ressalta a necessidade de ser melhor avaliady a existéneia de ligagdes que
demoram nesse pnmeirg filtre, por 1sso foi formulada recomendaglio para gue sejam
designados fiscais e gestores com capacidade téenica suficiente para monitorar, acompanhar e
venficar o cumprimento do objeto do Contrato n® 1 7/2014,

28. Desse modo, permanccem o5 apontamentos da constataglio ¢ respectivas
recomendoetes,

5) Aproximadamente 25 mil HPAs mensais pagos ¢ nfio utilizadoes, gerando gastos
evithveis no montante aproximado de RS 5% milhies

5.1 Manifestacio da Unidade LR

33




Inicialmenie & importanie esclavecer que, corgforme item 1.3 de Apéndice [ do Fdital, folha 1434 do
procensd, v Unidades de Medida e Pagamento da Prestagdn de Semvigo se compien de;

o) Howa de Posigde de Arendimenio logada por perfil Ceneralista, Especialivia Nivel § ¢ Especialista
Nivel I pava o Servigo de Teleatendimento Humano (Receptive e A,

B Posto de Seevilpo de apodo & operaedn

¢} Posto de Servigo de Retaguarda

dl Postn de Servipo de Gerenle Geral

e Ulniddades de Servigo de Teleatendinrento Eleninicn (TURA)

Comforme os Iemy L5 0, 152, 133 1,34 ¢ .53, a Hora de Posigio de Afendimento . bem coma
on ety Unidhadles dv Medide, constderonm o8 cuxfos  indirefos fois  conn expcer fivico,
infroeyiritira de telfecomumicapdes, fordwares, softwares, hospedagem de software, rede local,
mieshilicirio, pessoal de opevaydo (Atendemntes de seordo com o perfil), bem como todoy o8 demais
SHCAPEGN, Servigos ¢ myumos pecessdvios ao plene aiemdimento das condicoes especificadas
i Termm de Referdncia

Chcmrnter a exte wiline aspecto dos custos indiveros, "condiofes especificadas no TR, verffica-se que
o Eitcd detalha;

al Na item 10 do Edital, gue trata do ACORDO DE NIVEL DE SERVICO, os Indices exigidos de
disporibilidade (ftem 1001, percentual minime de 9% das chamaday sendy atendidas em 20
segundos, imdice de abandone de mo mdrime [0% day chanradeas conn maiy de 20 segimdos ¢ amies e
serem aiendidas pelo Teleatendimento Hunarne, Tempo Mddio de espera de mo mexime 205,

hj Nodtem £ 10 do Apémfice 1, uma equipe de profissiomais expecializadoy em programacdo de
LIRA, peomta g aitemder chamadoy priovitdrios, dentre owiroy afividodes, de inclusdo e evolusdo e
froweatopio em ot 24 Toras,

) A necessidede o posas day atendentey de fefemiendimento, tanio po tocante aoy  Normativos
Legaly, guaato a necessidade de sesadey oy pricdloga ¢ salas de descompressdo, para suporiar o
efeiros orfmmdos do tpo de atendimento qie ars equipes realizam.

Portanto, oo entender da Comissdn, o comparagdo direra emre a quantidade histirica de HPAx
confrafodas ¢ o somaroris do guomtidade de boras de lgagies olendidas, obtidas da base de dados
oler Comnnrii, oo o objetive de mensurar a-cfelividade oo confralo, wido s¢ aplicg, pois mde Teva em
canstderagio a necessidade de atendimente aos reguishioy. Editalivios ¢ ao objetive principal do
FEFHED,

(uante & questida do dimensionamento, pare otimizagde do servigo, fd esido sende adotodas
smneliclay o @ redugdo dos custos em fungdn da mvaliapdo da expeciativa deprofeio ¢ o fendiecia

dos atendinentos, mas de forma o garanile a qualidede do servigo por efeito sazonal on por
erdervirciler braescn ofe deniranrcie em defermirados oics da vemar ode lorarios,

5.2 Analise do controle interno

29, De fato, as unidades de medida para pagamento 330 as relacionadas pela
Unidade em sua manifestagio. Entretanie, como as homs de posto de astendimento
disponibilizadas servem de pardmetro para definir outros custos do contrato, cabe a realizagiio
dos caloulos dos valores aproximadamente evitdveis com base na comparacio entre as HPAs
disponiveis e as utilizadas.

3, Quante so acordo de nivel de servigo, o cumprimento deve ser avaliado a partir
wmbém de distribuigiio do quantitativo de atendentes ao longo do dia. A tilo de exemplo,
em determinado periodo noturne, hi a alocagiio de apenas 5% do wital de atendentes, sem que
por causa disso tenha havido, ao longe do Contrato n® 17/2014, prejuizo nos parametros de
servige avaliados. Poranto, os cileulos dos valores evitiveis podem ser realizados sem gue,
obrigatoriamente, gerem desacondo com o nivel de servigo, AR
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31. Por outre lado, ¢ preciso assumir que profissionais ndo fcam, nas 6 horas
didrias, disponiveis para realizar atendimento, Logo, € necessario excluir do montante de
HPAs 50 minutos, que representam 13,89% de 6 horas didnas, relativos 4s pausas previstas
no Ancxo Il da Norma Regulamentadora n™ 17, publicada pelo Ministério do Trabalho e
Emprego por meio da Portaria n® 3,214, de 8 de junho de 1978,

32, Ainda, ¢ preciso descontar os fempos parn gindstica laboral, treinamentos.
acompanhamentos psicologicos ¢ e, que, somados, representam 5% da carga horiria
restante, como previsto no edital e informado a equipe de suditoria pela contratada por meio
dn Mota Técnica de Dimensionamento da Central de Atendimento & Mulher - Ligue 180,

13, Portanie, conforme exposto, do total do valor de gastos evitdveis devem ser
descontados 18,89% por caush de: i) pausas previsias em norma regolamentadora ¢ dii)
mamentos de pindstica laboral, treinamentos, acompanhamentos psicologicos ¢ efe.

14, Além disso. devem ser levados em consideragio que a SNPM. ao proceder aos
pagamentos das faturas dos meses de setembro, outubro ¢ novembro, glosou mensalmente RS
66.873,83 ¢ pagou a menor outros RS 1,173.774,73, Esses valores se referem a aspectos
ahordados na Constatagho 6, por isso serdio nela detalhados, mas jd representam economia
gerada a partir das andlises da equipe da CISET/SG-PR,

35, Ainda. o recileulo dos gastos evitavels, neste momento, tambem deve ser
atualizado de maneira a englobar até o més de dezembro de 2017, o dltimo més ainda
executado sob a Ordem de Servigo n® 2. Em janeiro de 2018 ha a wransiciio para a execugdo de
27 mil HPAs previstos na Ordem de Servigo n” 3, emitida apds a supressiio de quantitativos
prevista ne 47 Terme Aditive, eelebrado em 22/12/2017 também como resuliado das anilises
da equipe da CISET/SG-PR.

3. Com base nessas premissas, recaleula-se para R} 58,905.851,69 o montante de
gastos evitdveis na execugiio do Contrato n® 172004, Porém, o quantitativo de 10.917.42
HI' As, média mensal historica de execucdo alé derembro de 2017, demonstra que a redugio
para 27 mil HPAs, como previsio no 47 Termo Aditivo, ainda ndo-¢ suficiente para adequar o
contrate i realidade. Tal adequaglio também ndo sera alcangada com futurn redugio para 24
mil HPAs, conforme previsio antecipada na Ordem de Servigo n® 1, pois tal quantitativo
ainda representaria superdimensionamento de 120% dos servigos, caso 1 média mensal de
uitlizagio continue por volta de 11 mil HPAs, incluidas as pausas, treinamentos ¢ efc,

a7, Nessa esteira, vale mencionar que o 4° Termo Aditivo, além da supressiio do
quantitative dos servigos, igualmente definiu que a vigdneia da contratagiio foi prorrogada por
mais um ane ou aé a conclusio do processo licitatorio parn nova contratagiio.

38, Portanto, cabe atualizar os valores da constatacfio em referéncia e ajustar a

recomendagde, que antes tmtava de nova ordem de servigo, para refor¢ar a imporigncia de se
replizar, o quanto anles. nove confratagio,

6) Pagamentos indevidos relativos a rubricas na planilha de custo ¢ formagiio de pregos
¢ na Unidade de Resposta Audivel (URA)

39, De maneira a possibilitar melhor entendimento, nesta  constalagio &
manifestagio da Unidade ¢ a andlise do controle interno foram organizados por assunto, A
SNPM nio spresentou nenhuma manifestagio quanto sos spontamentos sobre link de
comunicacii.

6.1.1 Trechos principais da manifestacio da Unidade — aviso prévio e

il

33




Conre apontado mo Relatdrio de Awditoria, o pariir de degembeo de 2005, guando da primeira
rareairieda die coniralo, damfos ar rebricas deverian fée Hido $elis porceniiialy redusidos em WiEs,
o sef, ole 0945 para 0 194% o coxe do aviso préviee raballado, e de 0.42% parg 00429 po
Cained dee eviser previo indesizodon.

Clemntinden, & ORI K6 comepon o ser execidads vm 20 de feverddeo de 2008, ¢ ndive e dota de s
anyinatira, emt dezembro de 2004, Ora, wo prazo gee val de fevereiro o dezembro de 2008, s
decorrem T meves ¢ nio 12 meves de cxecugdo; porfanto, nesfe periodo, o poagameinto das vabricas
e ervise pedvia pela comfratinie wdo permitia o amoniizodo complela dessas despresas,

Clom beeve nos recomenclagdes oo CISET, mo Relatario Prefimdnae, o SPM possou a dedisir, o poartir
cler mirter fivced de setembre de 2007, 9% do valor cobrodo a tilo de Aviso Previo Trabolinds ¢

Avive Provio Indenizade, axsim come a fifdo de Inctdéncio dos Encoargos Sociols sebre coda e
dieasos riiieis,

Powrcm, ox valores encontrados, pela SPM, tanin com relagdo ao Aviso Privie Trabalhado ¢ Aviso
Privin fmdenizado divergem dagueles apontodoy pela CISET, conforme apresentado o seguir,

Chs valores encontrados sie de B 17,474,208 (Avist Prévio Trabolhoda), RS 378199 (dvisa Privio
fnclenizoco), RE 2.972,97 dneldéncia oo encirgos. sociats sobre o Aviso Prévie Trabaltodal, ¢ RS
270,34 fincidincia dos encorges sovials sobre o Aviso Prévio Indewizodo), mum (olal de RS
24,499 30 peer medx, o fnclinidos o8 trileitos, Incros, ¢ cusfos infirefos

Como an repocivogtes oo contralo, o partie de 2008, aivda ido foram efetuadas, também og valores
dos itens dg planifha de formapdn de custe ndo foram regustodos, ¢ sdo porfamio o3
mesmes durante todo o periode, excetiiado o fracionamento do mds de dezembro de 2005 (9 dias de
evecupds contratial, em vez de 30), Asxim, o toted ressarcicdo a SPM corresponde o 20 vezes RS

24499, 5 iameire ol 2006 o agosdo de 20078 mais RS 734885 (frocionamenio o fevereino de
M6l nen tofal o RS 497.33985. (Valor descontade na NF de setembro de 2007 na rubrico o

FeRyLr e me i
6.1.2 Andilise do controle interno — aviso prévio

40, A manifestagio da Unidade, apesar de demonstrar concordineis com os
apontamentos da equipe de auditorin ¢ evidenciar a adogio de medidas com vistas ao
ressareimento 8o erdrio, carcoe de observagies relevantes,

41, Primeiro, & equipe de auditoria concorda que a partir de 20 de fevereiro de
2016 deveria ter-se dado inicio & diminuigdo dos valores de aviso prévio indenizado ¢
trabalhado, tanto que assim registrou na constatagio.

42, O segundo ponto & guanio 4 necessidade de inclusio nos cdleulos, para efeitos
e restituigio, dos valores referentes & multa de FGTS e contribuigies sociais, comao também
descrito na constatacio, ji gue houve a descontinuidade da conta vinculada e consequente
liberagio integral, & comtratada, dos recursos nela depositados, A exigéneia de pagamento de
mulla de FOTS e contribuighes socims estd disposta no ar, 452-F, 1, “b™ & no arl. 484-A, 1,
“h", ambos da Consolidagdo das Leis do Trabalho, Mensalmente, o total de multa sobre o
FGTS e contribuigies sociais a restituir ao erdrio ¢ de RS 45.647,71 em relagdio ao aviso
prévie indenizado ¢ RS 6.472,70 quanto ao aviso privie indenizado, incluidox custos
indiretos, lucros e tributoy,

43. lgualmente, se faz necessano incluir nos cileulos os montantes de custos
indiretos, lucros e tributos. A soma desses itens representa aumento de 32,79%" nos valores

" O pereentunl de 32,705 & encontrads por mekd dos seguintes cleulos:
3. D valor do rubrics, soma-se o percentual de [3%. referente pos custos indiretos informados pela

contratiska na planilha de cusfos, 'E-u o

i B



a serem restituidos ao erdrio, conforme exposto nas planilhas de custo e formagfo de
pregos gue integram o Contrato n® 17/2014.

44,

Um dkimo aspecto que precisa ser observado se refere a evolugio do

quantitativo de pessoal ao longo da execugdn. Num primeiro momento, sob a Ordem de
Servigo n” |, foram wtilizados 348 profissionais entre o inlcio dos servigos em 20 de fevereing
de 2015 ¢ morgo, Em abril, houve sumento de pessoal para atender a demanda da Ordem de
Servigo n® 2, processo concluido em maio de 2015 ao ser atingido o total de 453 empregadas,
Partanto, nos calculos de restituigiio, é preciso considerar essa evolugan.

43,

De toda sorte, com o proposite de suxiliar a Unidade na composiglo dos

valores a serem restituidos so eririo, a equipe de auditoria apresenta, nos quadros seguintes,
o5 ehleulos realizados relativos ao pericdo de maio de 2016 a dezembro de 2017, portanio ja
com as 453 empregadas previstas nn O8 n® 2;

Ouibro &~ Demanstrative dos chleolos do el pago relative g svise prévio indenizsdo entre moio de 2006 ¢
dezembro de 2017 i =T o -
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drtedeitr 15 | P iy FEOFTS  [enmiribigiyies . fndircton ¢ | (il - A
indenizadii Bnddinetos e iniiretas ¢ apis s
(15X 0.45%) | {00 il Lirnade | (€03 |
PPl (i, 4 2%) el pripr 17% e e wihoios |
i im | ! iHi il
[Carge | I T | . el M :
B |
Er:"m“:"""' IOG04E | 0459006 | 030844 |  46130EE|  STRRMISI | GOI0GA0 | 125 | TR955T |  EAA0AZ|  I6RUAHAI
rir'lﬂ'-'""“l AT | fAaIN | 09IATI saqrd | TAIAi0GR | Teasdk| 18| posa3|  LhRe 84 i 34 |
TUITTEC] oI ] |
J'm'""ﬁ' LT4000 | 73122420 0522900 | TSRO | S4MRTuEd Uu 154 | 05|  Galwed | 1030 2104700
-[:'-*'F'-"'-'“"“'“ I 343,07 | N34 | T BT LTV | D6 IRAMERR | 1ZROR9R | 20| 2440084 LTALAK A4 047,00 |
I’jﬁ:’““"“ 102606 | RSO452 | CEOTRER | BELIWGE | NRIEARM | ITSIBKZ | 1T | 1961999 209540 43,508.20
.Jfl ::;:'I‘ iata 12 24043 | 1hA7HOG | O74H2Y RS | 3S2e0RI2 | l43asse| 7| sedaEme | L1241 1334426
Bppery st 4k | > i
;Jﬂn'dhn:l.‘lll-ll 2. K 0 HRAT | [ERRIIELE | L1 RAp il 12724 TEM | 53,6004 1el FETG5H RIS a1 aa0, 76 |
BETHY 1
ey o d: |
ftemlimgni ToHRE I | 123050 | D.IEH!'-‘ |35 65T 15605 B8 | ARRT b 1440 GHAT [HA08 42
LT i : f Al
IHUETI 3 == T — == lii i T— i -}
d‘J‘“‘"“‘ 1 nEE | TARGEDG | A2 TR | RLTIOTTER | PDAREED [ jar| o883 LIE3AT e |l
Lnir 1
.uluT::-T ! 3AS0A1 | 90X | DA49143 | o3NSIEd | Giesd0dsd | IZRAEiS| 3| 3a7dd4dn 41134 (el 11
i"'”""“m“ 2OA1A5 | EATAMM | OR0DI0 = ARTI 100, T2 LT 2| 23138M 24A.4T 51
BRI |
i“...'i'.‘.‘.‘ f 25092 | 10,503804 | 0750275 | 10879 IISAHNN008 | 14243 | 0 | 1 IH nm!
pum | i = | St iy e B ) o At |
Euu;-m;r-- 1A5400 | TAS2684T | LOBGIOG | ASASUM | ISLTERSOI | gy geg| ) ad-iie 19843 ASMLER
miffih |
h'm:dnld.u.n | 1 [ 1
1 e i B EAY55H | IR PG50 1.5120148 | GAp 420 1T I T2 LRI | 244, | Bl 17345 | 557776
Paaturi | Frvall) = sy [DREAY Wittt i [ vl SRRt
o UeRRAR VASN | NRREREY | 1, Dra2 f54.5000 | 192 Tegs0dd | MELA0R i 202 A0k | 1651 A
& Traiiimhcriba i 1 ] - 1 |

A valor i ooan 08 custos indiretos, somasse o percentunl de- 5% refativo ao lucro menciondo pela
corotoda na plantlha de costos,

Por fim; ¢ apds 85 aplicagtes dos custos indiretos e do lucro, emprega-se & formuba paen cilcaby dos
tribubos; (3010000 0065-0,05-0,02 ), =endo que 003 = Cofins de 3%; 50,0065 = PIS de (.65, 0,05 =
155 de 5% ¢ 0,02 = |[NES de T, f‘.__,_f'-___
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Fontea: Planilhny de custos s

i periodo demaio de 2015 a desembre de 20017 (odo incluidas glosas ¢ descontos)

Cllhseryvaches:
| — Valor com cusbiad indiretos = ((BHCHDI* 1 13)
I - Yalor eom luero = {E*1,05)
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a0 em obeil de 2015, Ordem de Servigo n° 2 ¢ documentapdes de faturamentn

Wabor sl inensad = CHF1=00030,006%-0, 050,02, senda gue 0,03 = Cofing de 3% 00065 = FIS de 0,63; 5,05 =

Vitlor final no pertodo serefene o (1" 24 sendo que 200se refere oo total de meses de maio de 2016 a dezembro de

Como entre maio de 2016 ¢ dezembro de 2017 deveria ter sido pago apenas
110% dos gastos fotais, cabe & SNPM providenciar os tramites para o ressarcimento de RS
955.962.47 (RS LO62.180.53 — 10%) relativos a aviso prévio indenizado, ja incloidos
custos indiretos, lnero e fributes. Desse total, devem ser abatidos valores jd glosados e
descontados, como informado pela Unidade em sua manifestagio. Tambeém € preciso que a
SNPM considere o aumento na quantidade de empregadas nos primeiros meses de execugdio
dos servigos. Essa vanaglo ndio foi aplicada pels equipe de auditoria, pois ndo hd nos autos a
distribuiciio clara da forga de trabalho nos perlodos diumo e noturno sob & OS 0™ 1 ¢ na
transichio para o 085 n® 2.

Demonstrativo dos. cilculos do total pago relative o aviso prévio trabalbhado entre maio de 2016 ¢
derembro de 2007
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no periodo de maio de 2015 a dezembro de 2017 (nfio inchuidas ghosas e descontos),

Cibservigibes:

| - Valor com custos indiretos = ((B+C+D)*1,13),
I Waloe eoan luero = (E* 1, 1065},

3%

Y oy B
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[T —¥alor finall mensal = (HA1-0.03-0,0065-0,05-0,02 ), sendo que 003 = Colins de 3%, 0,065 = PIS de 0657005 =
I55 de 5% e 002 = INSS de 2%,
1% — Yalor final no perfodo se refere o (1320, sende que 20 se referé a0 total de meses de maie de 2016 a dezembro de
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47, Assim como em relagdo ao aviso prévio indenizado pago entre maio de 2016 e
dezembro de 2017, cabe & SNPM providenciar os trimites para o ressarcimento de RS
SEL.543.84 (RS 646.159,82 — 10%) relativos a aviso prévie trabalhado, j4 incluidos custos
indiretos, luero e tributos. Desse (otal, devem ser abatidos walores ja glosados ¢
descontados, como informado pela Unidade em sua manifestaglo. Também € preciso que a
SNPM considere o aumente na quantidade de empregadas nos primeiros meses de execugio
dos servigos, Essa variagio ndo foi aplicada pels equipe de suditoria, pois nio ha nos autos a
distribuiciio clara da forca de trabalho nos perfodos diumo ¢ noturmoe soba OS n° 1 ¢ na
transigfio paraa OS n® 2.

2.1 Manifestacio da Unidade - uniformes

Segamico o CISET, constatou-se, em visita realizada ao local da prestogdo de servigos, que nenlumi
day empregadas da contratade rajova uniforme, s gue pesy oxse flem ser previsto ne Edital, mo
Confrafe, ¢ mas planilhax de custo apreseniaday pela contratad,

Assim, o SOM. a partir da fatuea de setembro de 2007, passow @ deduzic o montanfe day mofas fiscais
apresentodus pela empresa, Entretanto, o caleule ao nosso ver é de 433 (o nimero de trabalfadoras
confrafadas), vezes RS 4960 feusto unitdrio cobrado pela empresal, o gue resulfa em RY 22,468, 80
e s, e cfddos os tribidos, Inoros, @ custos indireios.

Como o valfor vem sende cobrado indevidamente, ao que parece desde o inicio da prestagdo dos
sorvigos, a SPM deduzin ambdm, de fomra de sefembes de 2007, todos os valores hipotelicansente
AT o Wi, o gqueais impartam em RS 2246880 mersaiy de o de 2005 avd agosto de 2007 (25
meses, nur todal ce RS 629.126.40), RE 2241920 no mis de abeil de 2015 (RS 49.60 vezes 452
empregedas)l, RS 1914560 no més de marca de 2005 (RS 49,60 vezes 386 empregodas), e RS
F 7368 no més de fevereira de 2005 (RS 4960 veres 386 empregoday, divididos por 30 ¢
wmltipdicadas por Y, uma vez gue a execegdo contratinl se inlelon a 20 de fevereiro), Assim, foram
rensarcidon RS 6 T6. 434,88, conforme a tabela abaivo;

Dias o | meses | Empregadas uxie Crixter el Cuaxter foverd
s BT
frwil 5 & i 156 RE 49 60 el 3. 74368 RE 374368
e 1 5 - an i 384 RE 49 60 RE 1004500 RE 1914560
e an ! 452 RE 44 a0 RE22 41820 RE 2241020
| Boiibidi
mai' 15 o £11] 25 451 RS 49.60 RE 27 468,80 RS 6249 126,40
arendd 7
ol RS G076 43488

6.2.2 Anilise do controle interns — uniformes

48. A manifestagio da Unidade evidencia concordiincia com os apontamentos da
constalagho, Porém, ¢ preciso proceder s um ajuste nos caleulos apresentados pela SNPM: no
més de fevereiro de 2015 houve 28 dias, o que significa que a execuclio de 2002 a 2872
representou W28 (essa mesma propoercio fol wilizada pela contratada para indicar 8 SNPM o
maonlante a ser depositado na entlio conta vinculada). Por consequéncia, para nesse periodo, o

EPy oA
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valor gasto com uniformes, sem inclusio de custos indiretos, luero ¢ trbutos, foi de RS
6.153.94, RS 41026 0 mais do que os R% 5.743 68 encontrados pela SNPM.

44, Além disso, assim como em relagdo ans cdleulos de aviso prévio, € preciso que
a SNPM inclua nas restituighes os valores de custos indiretos (13%6), lucro (5%) e tributos
(Cofins de 3% PIS de 0.65% IS8 de 5%: e INSS de 2%). A inclusfo desses percentudis
representa 32,79%7 nos valores a serem restituidos ao erdrio. Porlanto, em relagio ao
montante de RS 67643488, ainda cabe a restituiclo de RS 221.803,00, que devem ser
somados o R 544,78 (diferenca dos RS 410,26 atealizada com og 12,79%), ¢ resultar no total
de RS 22234779 ainda peadente de restituigiho em relagio aos gastos indevidos com
uniforme no periodo de 20 de fevereiro de 2005 a 31 de agosto de 2017,

6.3, 1 Manifestacho da Unidade - mobiliirio

A CISET conm base o pelaiirio de wWsioria qiwe arifeceden o Ordem de Servigo n® 122005 fenifficen
geier a1 engprese colocon & dixporipdo das peoficconals, ma dpoca, 247 mesas ¢ 30 codvivas, mimero
menor do gue ox devidos 570 ¢ 768, rexpectivamenie, que Seriam ox mHmeros Recessdarion pord o
exectgdn ot do contrate, com FO28 empregadiy,

e chiias nomedras de calcidar o gie deveria ser page pela SPM consideraido gue o convato exii
sendo exectodo de forma parcial,

A primeiva, gie & witlizida pela ewpresa, consiste em calewlar o valor por empregado do liem
“motiliario ", conslderandn a execwgdn ondd oo contraie. Come g empeesa cobra por 453
empregados, o valor folal page & de 330028 do gue serla pago se o contralo fosye execubado ma
wina foenldctoadde

Plamithe de cofeulo de Conrara pora  Tdentifi v da valor efetivamente wiilizadoe para o
FI.'I';E'EIEH"HHJ.
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"0 percentunl de 32,79 ¢ encontrado por meio dos seguintes chloulos:

B, Do owalor de nebeicn, somnese o percenmnl de 3%, referenre aos custos indiretos informados pela
eontrataco na planilhn de custos,

T, Ao valor j& com o6 cistos indiretos, somn-se o percentunl de 3% pelofivo ao lucre mencionedo pels
contratada nx plonilhs de custos,

B Por fim, 2 apde as aplicaphes dos costos mdiretos @ do leers, emprega-se s fommuolo porn edélouln dos
friteutoss CXRT 1 =0,05-0,0065-0,05-0,02%, Sendo que 0,03 = Cofins de 3% 0.0065 = PIS de 0065, 0,05 =
155 de 5%; & 0,02 = INAS de 2%, ,-"":-..-,.fn_.
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| FOTAL POR COLARREA SN (irmaspanar pora o pilamdling i smifo i abnaf RY 2haT

A gl polng miveiy ifoprrdslismhin, s v des propauos K A0, T

Assinn chega-se a wma difevenca mensal de RS 76104, induo incluldos os wibutes, licros, e custos
indireras). Pordm & preciso vessaliar que fol edlcale implica nmdo ter havido alfevacds nex
qeicntiaddes oe medvels guondy da implementado da Q8 0222003, que alterou o5 quaniiiativos de
empregadas o 386 pora 453, Considerando os apantamenton do Relatirin Prefiminar a SPM
proveden o glosa deste e, nas faturas de setembro, oitubro ¢ movembro de 2007, no valar
imficide pelo CISET (RS 1L 136.54), povdm ndo se ressarcin de  diferengas  evemiucainwnte
aeumiadas no perlode feveretro de 200 Sagoste de 2007, umn vez gue ndo se fem ainde com
precisda o monfanie a ver efelivamente ressarcion,

Fproartanfe observar gue, of cdlesloy ora apresentados foram baseados nos quantitativos de
mohilicirin idemtificados na wo relatdrio de visioria que anteceden a Cedem de Servigo n® 122015, D¢
feartneie quie vistorios ¢ diligencias serdo realizodas para ebier informagdes mais precisas a respeifos
clow gquamiirativos de mobilidreio colocads g disposipdo.

6.3.2 Andlise do controle interno = mohilidrio

50, O faturamentc com basc no cilculo paecial, porlanto 453/1028, s seria
razoavel se a contratada fornecesse mobilidrio na mesma proporeiio. Como a contatada
disponibiliza mobilidrio em quantidades inferiores & mencionada proporcio, evidencia-se que
a SNPM incorre em gastos evitdveis.

e PDessa maneira, o segundo guadro apresentado pela SNPM serve de modelo
para caleule dos valores mensalinente evitdveis. mas algumas das informagdes apresentadas
devem ser retificadas:

I, As quantidades de mesas para refeigio ¢ de cadeira para releigio
siigy, de acordo com a vistoria para o inicie dos servigos, 10 e 40,
respectivamente.

2, As despesas com manutengio, conforme planilhas da contratada
apresentadas em 10 de novembro de 2014, haviam sido fixadas pela
contratada em 27.068% do total mensal depreciado. Esse percentual
foi, inclusive, utilizado pela equipe de auditoria na confecglio da
versiio prelimingr esie relattrio. Porém, nas planilhas apreseniadas
pela contratada em 17 de novembro de 2014, ¢ que amparam os
vitlores de execuglo contratual, o percentual for substituido por uma
memoria de caleulo com valor total de RS 5.944,32 mensais, Numa
proporgio entre a depreciaglio do tolal de mobilidrio previsio para
1028 empregadas ¢ a dos mobilidrios efetivamente fomecidos,
encontra-se o valor mensal de RS 2.463.26, montante empregado na
revisdo dos caleulos feitos pela equipe de suditoria, como disposto
no quadro seguinte.

3. O total por colaborador ¢ de RS 24.75, ¢ o valor “a cobrar pelos
mdveis disponibilizados™ também ndo € o informado pela SNPM.

52, Os cdlculos gque-a equipe de aoditoria entende como corretos em relaglio ao
mohilidrio de fato fornecido estlio expostos no Quadro 8;

Duidre 8 - Cileibos do mobiliario de foto fomecudo, com bake nos quantidades do vistoria realizads peln SNEM
para o cmizsio de Oedem de Servigo n” |

; (] [heprevingi Cusio anuni L usio maenanl
i (RS | R it Tisil il 1 i 2
_ Fon s
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| A [ 240000 [ 610 0% £1.256,00 5104 67
_:_ i i kernia AH1 [ IRE 207 AMHL D 1% B TELEH) 172500
1 Mesn ¢ trahalo 14 |maan | 27ssem % | zTssan 11962
4 [V — | e i |0 0K 4.0
3 T i A0 | 29200 1% 152500 243,75
s ulm 0 | 20000 | 3600000 1% 1 &00,00 0
T _ Ol hraneo 5 A e R TIRT 1t 114K 1250
i Miesin para aelii ey 5 1m0 | 1300000 1% 1L IR 23
i Cadsira pard 3 45000 {1,011 4 f it EHHL AN 5,00
refens i
1 Solits 1 ipanes | 0% 1 00 i
H] mmanengis - . a " P e 1 I TR
Totwis | 12651455 54248

Fontes: Quantsdades conforme documento de vistoria da SNPM para & emissdo da Ordem de servige n® | ¢
valores unizdnios de acordo com planilhas de-castes fornecidas peln coniratada em 17 de novembro dea 2004,

53, Como houve alteraglo do quuntitative de empregadas ao longo da execugio
contatual, faz-se necessirio realizar comparative entre os valores papos por empregada e os
custos da contratada para fomecer o mobiligno, como demonstrado no Quadro 9;

Cruadre @ — Comparsgio entre os valorés de mobilidrio pagos pela SMPM ¢ o5 devidos entre o inicio dos gervigos
e 322007

Periako Cuantidade | Valor no perlodo pago & | Valor do custe | Valor maior pago & contrarada,

e contratnds (RS 34,75 1 do  confralada [ em comparaglio com o cusio

empregadis. | por cmpregada) e periodo menszal do RS 154288
AN2I01E i 386 SO T7T I.3EE T4 -318,01%
2822015
margo/ 2014 386 L.553.50 1054288 -G 38
Abeil 2015 452 | 11.187.00 054288 i, 12
MuioZ015 #5% 35E.Tha,00 IARITLI2 +21 .03 88
dezembra de
017

I
Tonis | 382 587,17 301 B46,66 20,740,561

Fontes: (uantidades conforme documento de vistoria da SNPM para o emissSo da Ordem de servigo Wl e
valores unitirias de acorda com planilhas de custos fomecides pein contratada em 17 de novembro de 2014,
Chaervagdio: Par o periodo de 20352004 & 2872024, foi utilfemda a proporgio e 9028,

54, CF valor de RS 200740061, apds custos indiretos, lucros ¢ tributos, representa
R% 27.541.95 pagos indevidamente pela SNPM em relagio ao mobilidrio dh]mni:hillndn
pela contratada entre 2002/2015 ¢ 31/1272017. Lo

e B ey
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55 Apis a conferéncia da quantidade de mobilidrio de fato disponibilizado, deve a
SMPM adotar trémiles para restituigdo do montante pago mdevidamente, com a inclusaoe dos
custos indiretos, lucro ¢ tributos,

4.l Manifestacio da Unidade - equipamentos

Semmdo o Relakivio de Vistoria, reafizado no inicio do conirafa, a empresa colvcou a disposigdn do
vervign guatro fornos de mfcro-onelas (e ves de gove, que serie o ecessdario para o oialidoede de
1028 profiseionads), vy pelodeiras, em vez de sels, doly aparelhos de TV (que covrespondem. ao
teatad cewtreeicieln), e 418 headseis, em ves de T028

O Belatorio: Preliminar de Auditoria apresenia o sepnimte colewle: Se o valor folad rmensal para a
|-'1.'-|1';.||;1]'e:l _|I.u'|fﬂu e e r.f|-' RE 30 N2 37 enido o I.'mlq'.l.l' Frifeaf .I.Hr.‘ir.'fr.r.lI [rar i -|-'.l.'r'|:'|!.n;:'r:|'.|'.l errh.'ﬁ:r.l',
tal cmme esi sendo executado, € de BE 30203 37 X 45270028, op sefa, BY 1330002 ¢ o valor
idtceto, oo RS I3 300020028 on RS 1295, o gue mdtiplicads por 433 amero o emipregods)
i RE 586477, Como estamos pagendo RS 13300 14, emido extarfamos pagamio ceroa de 8 mil
FECIRN o BTER FIC RS,

Mo o cafcifo adoade pela equipe de Awditoria comstdera wma méirica diferencioda, pois a0 nasso
erfenteler o valor ieifaRio pow eripregae diveria ser s, Fanfo povis 1028 emiprdacns o i
poare d3 3, rexsodvaddos o peguenay difirengos de arvedomdamento devido & impossihilidade de se ter
mreto greladeirg ow lrés querios de formo de mivro-ondas, e a SPM estivesse exeowlando a fotalidade
do comtrato, ferla o pagar esse valor wiitdrio vezes 1028 com o executa povelalmente, tem de
prasrar o Velor anilario veses 453

Assim, e formg xemellomite ao gem anterior (mobiliariod, ha dias monelvay dée calcalar o que
deveria ser page pele SPM, considerande que o comrale estd semde exccwtads de forma pareial,

A primeiva, gue & wilizada pela empresa, consiste em colcular o valor por empregado do item
“mobiliario " consideramd o execopdo folel do comtrote,. Como o empresa cobra por 433
enpreegaeiog, o velor ot pago & de 4531028 do gue sévig pago se o confroato fosse execitodo mna
siie fialicade

M dadnr ammn Casin s
fay . ! s - -
[yutl] L serigiho e Ehmie T i R R = e
. | X .
f R PETT R BeR A ) 103 99 RE L F0s 07 | s Ry 554 54 E e L F
X I
y Lreidrimr i} i (AR LR I s B W NS 25 v
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o Hemliars I 2A ' r.'.':'r_n NE ITZ R 20 R 2TEET M 22 TI5 R
Vil Mivealeiluatro HE ITASRA TS ME2LAST
N I"..'1r-'.'.|||| (Rt . .
] R RE§5. 742,73 RE 714523
Sttt raar (RS) RE TRl 428. 04
Wiy vcovad (N SR AR A IR AT
TEAFAL DE COLARDRAIOR e
FETAL FOR COLARGRADOR {traispartr par o plidiing de o aie abead RS 338




bl prow J 5 Vcodmbrmderes ) v v & 0 0T 2 1R

A wnetre forma seria lpar ax gqueniitdedes efelivamenite fovnecidas pela empresa, colcwlar os seus
vihires ddlis, Memr a e, pava eildo dividie por 453 ¢ oliegar an covla wniteelo, Dlsaridy 08
rrimeroy do relordrio de vistovia, chegarimmos aox seguintes volores:

’ ] | e Firfar aapal o i
Flyean {lerferiinh Linde ity Fudnf EXE R pos o
i i Ak -oikas J s RE 1T i RS 15287 FIRER
TR PTG Jp1.81 LFE B b .
- oo 2 s R 5, 00,0 1% RE SN0 RE 4167
' " bl 17 1 FNTRE '
i : i Ui aly I S i TR NN Y % en AL L &7
| | idredig il k. PN P 5! : % 4 1 oA ¥
J | Hoawdrare 473 : M| mssomo RS 110400 K3 317K AT
Tirvead Lfidkenm Bl A e 57 ek A AR
(e aratLy o £ )
g TSI TR ’ HE 35900 30 i gete Tl
Nidlha wae (K RE AR T X7 -
s mressal ([R5 RE [1a%] K2
TOTAL DE CTHABGEA 453
FOTL POR OO ARCRRA DR fransportve poea o phraliis o mde de abmp A5 2T 8
Lt par 53 Venfimbiorooores ™, eeeowes ol 002 M3 F2 AR Y

Asxim cliega-se o uma difivenca semsol de R 905,006, ndo incluidos ai ox tribuios, fueros, @ custos
frelivetos, Povdm & precise resseltor g ol cafenlo  dwplico. nigao rer heovido  afferacdo was
gncenticlades ae equipamenios gudamdo de fmplementogdo die ON D22015, que alteron ox guaefitativos
o emprepadas de 3586 para 433 Levandp ewr conyideragdo a mecessidade de resolver ox problemas,
¢ medn cmenio-los, o SPM procedeu o glose deste Sem, Bos fatiias de sefemibvn, oilibro e movembin
oy JMT, we vedor dicoda pelg CISET (RS 9580930 pordm ndo se ressarcin de diferengos
evenfadmerte aenmidadas o ‘I'Jurr'l'ri'e!'rillll'l"u'c‘?‘m.l'a.l de. 213 aensio de 2007, wnna ves geee Rl fennos
R SCRHrAIICE GRannD go rrentaene o sev efefivomente ressiavoido, se afgn

fpovtaite ofvervar gue of  colowdos ora  apresemtados  foram baseados  nos  qearifitadivos
fefrntlficondos mo refaideio de vigforia gue anteorden o Cedem de Servigo n® 1205, Do fivmr i
vistorias ¢ diligéncias serdo realizaday para abier informagdes mais precisay  respeitos dos
gt ivon eferivanrente colocados o alspos i,

.42 Andilise do controle interno — sguipamentos

56, Assim como em relagio nos pontos anteriores, cabe a SNPM realizar gastos
apenas relativos ao que de fato a contrainda coloca a disposigio; Nessa tooda, o segundo
quadro apresentado pela SNPM em sua manifestaglio serve de pardmetro para calcular o que €
mensalmente devido i contratada. Cabem, de toda sorte, duas ressalvas, Uma em relagiio an
valor da manutengiio: embora a contratada tenha informado, em 17 de novembro de 2014, que
adota a 28, 77% do total dos demais itens, percebe-se. com base nas planilhas apresentadas na
mesma ocasifio, gque csse percentual é de 30.99%, ou RY 291295 mensais para os
equipamentos de falo fornecidos. Esse ajuste permite identilicar que o custe mensal da
A

et
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comiratuda & de RS 12.312,83, antes da insercio de custos indiretos, lucro e tributos. Esse
valor, portanto, representa uma corregio em relaclio dguele anterionmente disposto na versio
preliminar deste relatirio,

HE A sepunda ressalva € quanto ao valor mensal por empregada: ao inves dos R
27,36 inseridos pela SNPM no segunde quadro, o valor correto € de RS 29,38, conforme
faluramentos mensais.

58, As duas ressalvas possibilitam calcular, do inicio da presiagio dos servigos em
2AWL2015 a 3171272017, que a SNPM arcou com o total de RS 31.564.17 em despesas
evitiveis, sem a inclusdo de custos indiretos, lucros e tributos:

Cuadro 10 ~ Comparagho entre o5 valores de equipsmentos: pagos pela SNPM e os devidos enire o imfcio dos
servigas e 31122017

Periodo Cuantidade | Yalor no periodo pago & | Vabor do custe | Valer mator pago 4 contrstada,
de contratsds (RS 2038 | da  coniratadd | em comporagio com o custo
empregsdns. | porempregada) mir periodis miensal

| 205 ] 386 34512 3.957. 70 51248

SRIAIES

farg oIS A0 1 §.340 68 1231243 BT 15

Abril2015 452 13,279 76 12312.83 966,93

Mol 2015 B 453 475 R92 48 39401061 Il 58187

dezembro de

20107

Tatais 454, 158,14 43259397 | 31.564,17

Founres: Cuantidades conforme documente de vistoria da SNPM para o emissio da Ordem de servigo n® | e
vidores unitdrios de acordo com planilkas de custos formecidas pela contrntada em 17 de novembro de 2004
Cibsgrvagio: Parn o periodo de 20230140 2R2Z2014; foi utilizade b propargio de 9728

o, Apis a inclusfio de custos indiretos, lucros ¢ tributos, verifica-se que
SNIM arcon com RS 41.914.81 indevidos entre 20 de fevereiro de 2005 ¢ dezembro de
2017, Como a Unidade ja obteve a restituigiio de RS 28.769.79 (R§ 9.589,93 ao meés nas
faturas de setembro, outubro ¢ novembro de 20017) ainda devem ser restituidos RS
13.145.02,

6,51 Manifestagio da Unidade — infracstrotura de tecenologia da  informagio -
equipamentos

Para facilitar os cdlcwlos, seguinos a divisdo felta pela CISET, que separow o tem cne duay partes,
fcwrehwinee ¢ srfiseere

Lre forma semelfonie cos iens anterioves, il duay maneiras de caleufor o gue deveria ser pago pela
S8 comslaerando g o Comiraron me exte verdo exerntods na sro folabicode

A primeira formia, que @ utifizoda pela empresa, consisie em caleuwlar o valor por empregado do item,
constaerande o execwgdo Totgl do comtraie. Come g empresa cobwa por 433 empresados, o valor
fodad pgn ¢ de 337028 do gue seria page se o contrato fosse executadn wa sea fotalidade;
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7 l Monorende il | 74 o | 5 a8k E RS TLA1800 RS 5508, 0
T [ 7a6 | memmon | RESzIMMN 20 RS {i0444,00 RS &7N.33
i Lsneaes dovioas s | wsasen | A LLSmRGO Jirl HE 6. 704,00 R 559 90
5 el e 5 J.f-:ll-::'.l'ﬂ? F NLINND XD I s el b BT
f T — N - T firs HS 2 1,000 HY 110
r | Al ki 1 o | REa 2 i BE 425,00 RS 3T08

[[E— x -
Tonal Infrexatenaara 17 KEStoawon | HE£237T492
TOTAL DE COLABORADOR a2

TOTAL POR COLARDRADOR firamportar para o plenifis de mia de abea) REa42

Cabeits o 453 ‘cohmbarvarea . om yes de 1 0248 HE 1K 76110

A putra forma seria langar ay quantidedes ¢fetivamente forneciday pela empresa, calowar os valores
fotals, Hem o Bewm, pard entdo dividie por 433 ¢ chiegar oo custo wnitdrio. Usando os nimeros oo

relatirin oy vivtoria realizada em 200 5, chegariamnos aox segringes valores:

! Pl Gk s e s Vinhor sl it iy
AN (e gt i, AL
{imir, ] b5
' Mwrnmptisdone | 230 | 0B s 736 o 00 2o RS LSE M0 | NS E2 e
P | Mot dowitrn | 20 | WS | ks 29 g an 2t RS 23,920 ) NS 2. £ o
i Feskadar 20| e | pd oK o0 2% 5 AT o0 % 404 o
F Maoyxe dyinicas 0 | msasen | RS i1 1an00 s R 2 400 it 202 51
RE 3
5 et 5 | o &1 20 (0 1% s 2.0, g RS 64,67
[ [T— b Ly |18 20, 00,00 1% 8 2.040.00 RS 470,00
7 Apsaruiive i fire 5 x| msaasen Jos HE 22500 RS 27,08
fewat Inficesarumiry 71 R SAREOS00 | RS INed) 25
TOTAL DE COLABORADOR 452
TOHAL POW COLABORADON frranspartar pare a planilia de mdo de abea) RS 14,53
A pnfirar padiE pawipaainin plthimaiemi digprasbilnadn, paw v o propapin RY 15840 25

Assine chepa-se o wma diférenpa mensal de B3 301988, ¢ ngo de RS 73083, nde inefuddos os
tributos, lucras, ¢ custos adiveros. Pordm & preciso ressaltar gue ol edfculn implica ndo fer havido
wlteragdn max guonticlocey de equipamentos quandn oo implerrentogdo og OF 0242015, que alferow
oy gpiemtifativos dle empregoday e 386 para 433 Levando em considerapfo o wecessidide e
Fexalver ox problesoy, ¢ wik auenta-los, a SPM procedew @ glosa desie ifem, n-'.l:f.' Joruray oe
L e

.

48




setenrhro, ouinlire & wovembro de 2007, wor wilar ledicads pela CISET (RS T80 83), porém ndo se
ressarci oe diferengoy evenfuclinente acimidadas ne periodo fevereiro de 200 3 agoxio de 2007,
witier VeI que Rdo femos minda seguranga quanio do moenfante o ser efetivamente ressarcide, se
el

6.5.2 Analise do controle interno — infracstrutura de tecnologin da informacho -
equipamentos

i, Assim como nos subitens anteriores, esta equipe entende gue cabe a SNPM
realizar gastos apenas relativos ao que de fato a contratada coloca a disposicio, o que faz com
que o segundo quadro apresentado pela SNPM em sua manifestaciio sirva de pardmetro par
caleular o que ¢ mensalmente devido & contrateda. Inclusive, os cdleulos dispostos em tal
quadro mostram-5e mas .ﬂl‘,l[lihpl,"iﬂdﬂ:i o que 08 que haviam sido elaborados paor esta equipe de
atditoria. Um Gnico ajusie parece ser preciso ém relagdo ao sepundo quadro: de acordo com a
vistoria realizada pela SNPM para o inicio da prestagdo dos servigos, a contratada colocou a
disposi¢o seis aparclhos de fax, ao invés dos cinco previstos. Portante, ao valor de RS
1564125 devem ser acrescidos RS 5,41, totalizando RS 15.646,67 mensais,

al. Sem oo fnclusin dos oeustos indiretos, luero e tribotos, a SMPM O oarcou
mensalmente, entre moio de 2015 a dezembro de 2017, com RY 3.114.46 indevidos em
relagio & infraestrutura de TL

(2. Com base nas informagdes dos custos de fomecimento da infracstrutura de Tl e
o5 gastos incorridos pela Unidade, ¢ possivel caleular quanto ol gasto & maior entre o infcio
da prestagio dos servigos ¢ 311220017, considerando a variagic na quantidade de
empregadns:

Quadee |1 - Comparacio entre o3 valores de equipamientos de [nfrasstrutura de T1 pagos peln SMPM ¢ oz
devidos entre ¢ imicio dos servigos e 21012024017

Perindn Quunticdude | Valor no periodo pago 4 | Valor do custo da | Valor  major  page @
e comdeatnda (KRS 4 1LAZ | coniratada no | coniratada, em  comparagdo
empregadias | por empregadi) periochs [RE) | coan o custo mensal (RE)

2AN2I2015 n A8 5.138,45 L . L1

IR0 S '

i 20 5 3B | 5.986,30 156440, 67 33963

Abral 20 5 452 [H.719.71 15.646,67 073,04

Map 201 5 A 453 o}, 355 97 SOMLARI 33 O a2

dezaimhro da |

2017 |

Tolais §40.200,39 | 53701596 | 135,184 .44

Fantes: Dlunntidades conforme docomenio de vistorin da SHPM pard o emissio do Ordiemn de servigo n® 1 @
valores unitarios de acoedo com planilhus de custos fomecidas pels coniratads em 17 de novembro de 2004,
Ubservagbo) Para o perioda de 20022014 a 222014, foi utilizada 8 proporgio de %28,

6. Apids a inclusio de custos indiretos, lucros ¢ tributos, verifica-se que a
SENPM arcou com RS 13702108 indevidos entre 20 de fevereirn de 2005 ¢ desembro de
2017, Como a Unidade ja obteve a restituigio de RS 2.342.49 (RS 7R85 ao més nas faturas
de setembro, outubro ¢ novembro de 2007), ainda devem ser restituidos RS 134,678,549 De
toda sorte, cabe & SNPM revisar esses cilcolos antes de proceder 2o restante da
restituigio, inclusive gquants ao disposto no subitem subitem seguinte. ragy
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fi.6.1 Trechos principais da manifestagio da Unidade - infraesirutura de teenologia da
informagio - saffwares

[-ee]

Al enetrae forma seric lamgar as quandidodes efelivanente fornecidas pela empresa, caleular os valores
folais, frem a ftem, para entdo dividir par 433 ¢ chegar an cusie wildreio, Cvando os mineros oo
refatdrio de vistoria, chegariamons ans segintes valores. Pordm agui se imtrochies wma difienddade: e
colprlanmas dessa formea, chegamos & impossibilidade de representar propoveionalmente os itens gie
viive peniriieton, Axsin, mo catenly do tem 8 do rebrico Tecndooia de TF chegarianos, ndo incluidos
a8 trifeios, Iucros, e einlox indireios,

[]

Resudtawielo mum custo swnfidrio mensal de RS $40.00, parianio superior aos 8BS 246,52 iide s S0
cobradoy atualmenie pela empresa - a niio ser gue. para essey subitens especificos, apliguemos o
cotlendo oo empresa, ow sefo, 4331028, Assim, o cdfcule completo do owsta do saftware ficaria, ndo
il s tribadas, Tecros, @ custos Tindiretos.

£ |

D move, superior aos B8 165.231,75 que nos sdo-cobrados atwalmente — o ndo ser que, para alguns
suhvirens expecificas, apliguesas o calcido da empresa, ou sefa, 4331028,

Porém wdo mos parece razodvel aplicar em parte ox critérios gwe vém sendo comiabiiizodos pela
emaresa. ¢ e parie os cridrios sugeridos pela CISET, conforme o diference sefo faovardvel
cafmii s,

Por exte modive, ¢ fevemdn em considerogdo o necessidade de reselver ox probfemas, e mdo awmenid-
fox, o SPM nde proceden ainda @ plosa deste llem, aré que a forma de cdlewle sefa melhor
exclarecida, nem se vessarciy de diferengas evenivahnente acumilodas no periedo foverefro de
20 Sfagosta de 2007, wma vez gue ndo femor alndg Yereatgd gricanio gos momlontes @ serem
efelvammpnite plosados ¢ pesiarcidog, se exisiivem,

6.6.2 Andlise do controle interno — infracstrutura de teenologin da informagio -
siaffwares

64, Procede o posicionamento apresentado pela Unidade, Dessa maneira, cabe 4
Unidade realizar novos caleulos, com base nos valores efetivamente arcados pela contratada.

6.7.1 Manifestagio da Unidade — téenico de suporte em informiiticn

Trea-se de cusio indireio e no entendinmento da Conissdo Tempaordria, ndo T a ecipdncia mo edital
dlet permandineta ma focal ou de dedicaedo exclusiva,

6.7.2 Analise do controle interno = téenico de suporte em informitica

[ O custo com ¢ referido profissional nfio pode ser considerado indireio, pois
além de discriminado como parte da rubrica, hd nas planilbas de custos a informagiio de que
0% custos indiretos dos servigos ¢ de 1 3% sobre os custos dirstos.

iy, Além disso, mesmo que nfio exista a exigéneia de permanéncia no local ou a
dedicagiio exclusiva, permanece a orientaglio para que a SNPM confira se os profissionais
previstos nesse item foram de fato fornecidos pela contratada desde o inicio da prestagio dos
servipos, ja que 8 SNPM arca mensilimente com o8 custos.

6.8.1 Manifestacio da Unidade — Unidade de Resposta Audivel (URA)

N f covro deduzie do valor do URA o5 recwvsos exigides o Edital ¢ ndo urilizados. Com relagdo

aps téemicos especialistas de progromegde de URA ¢ Anolisia de Infarmagies — Linguisifca, trato-

e de custe Jmdivetn ¢ nifo el o exigdneio de permanéneia no Jocal e dedicagio n'xr.'!a;fa"-'u. s exidie
e
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ddivetmmenie associadoy o wecesyidode de atendimienfo dos Wens give fradaen dos proasos o
firnelinmento oy meidanea wa prograsnagde da TRA,

Especificamente com relagda ao questionaments da auditoria quemto an quantifative de 130 porias
cle LIRA, verifioa-se, inais wia ves, g o Edital & foiparalinng o e

LG A Comvarads deverd manter o quoniidade de porfas'canais de URA

divetamenie proporeional a gquontidede de ironcos digttaiy dos. feives T dispontbilizados pela
coviraabente mc pevpewgdn 01 () ool de URA povar coddir tromco digital, (Foliu 1424 do processao,
Apdudice |- Expecificagdes dos Servigos e dae Tmfraestrutura)
A Contratavte disponibifize 5 links £1, com 30 feives cada, portonto T30 feives mo f(ofal o gue obriga
a Contratada a manter 130 portas de URA, conforme necessidade atwl de servige gue confa com 3
feives pora atendinmente receptive, 1 feive para alemdimento aiive ¢ 1 feive para atemdimenio
imfernaciomal

6.8.2 Andlise do controle interno — Unidade de Resposta Audivel (URA)

7. Mio se pode aceitar a aplicagBo de recursos pliblicos em itens ndo utilizados, a
exemplo de  Reconhecimenio e Sintetizapdo de Voz, Conversdo de Texto em Voz e Analise
¢ nmporiamental de Voz que, juntos, representam custo mensal desnecessario de RS 12 mil.
Caso tal aplicagho ocorra, entende-se pertinente que seja ferla avaliagio sobre o assunto
quanie 2 mterrupgiio dos gastos e a responsabilizagio daqueles que permilem, ou que nio
evitam, que os gastos ocomam. Esse ¢ o sentido de parte dos apontamentos e de
recomendagio cspecifica.

68, Queanto nos profissionads Especialivia de Programagido de URA — ASR/TTSSA
e Amalista de Informagdes - Linguistica, a composicio dos valores wotass da URA ndo detalha
custos indiretos. lucro ¢ tributos, portanto nio ¢ possivel afirmar que o Custo Com esses
profissionais seja custo indireto. Reforga essa avaliacio o fate de que constam profissionais
na composiglo de rubricas especificas das planilhas de custos, 4 exemplo de infraestrulura de
T1, ¢ a0 mesmo lempo existem custos indiretos a parte.

4. Ainda, existe na composigio da URA o contratagho dos profissionais
Especialista de Programagdo de URA — ASRTTSEA ¢ Analista de Informagdes — Linguistica
justamente pars que cles. como disposto no item 11111 do Apéndice 1 de termo de
referdncia, fagam a implementagio ¢ manutengio de Reconhecimento e Sinletizagdo de Ve,
Conversdo de Texto em Voz ¢ Andlise Comportamental de Voz, todos recursos nio utilizados,
conlorme informado pela pripria SNPM em resposta a solicitagdo de auditoria.

70 Na mesma toada, também ndo cabe wtilizar o8 prozos de mudanga na
programagio da URA como fator que justifique manutengio dos gastos desses profissionas.
1ss0 ocorre porque a URA, além de nilo servir de nenhum filtro ou dinamizagio dos servigos
do Ligue 180, come previsto no edital da licitagio, atualmente apresenta gravagdo que esta hi
guase dois anos desstualizida, pois menciona o “Ministéno dos Direitos Humanos™ so se
referir a0 Ministério das Mulheres, da lgualdade Racial ¢ dos Direitos Humanos, drglo
extinto por meio da Medida Provisoria n® 726, de 12 de maio de 2016.

s Chutro fato eorrobora os apontamentos da equipe de auditoria: a contratada lista
nas folhas de pagamentos mensais o8 profissionais relativos a rubricas especificas, como os
analistas gue compdem a rubrica de infraestrutura de T1, mas nio lista os Especialisia de
Prapramacao de URA - ASRITSSA ¢ Analista de Informagies — Linguistica: relativos a
URA. Tal situagdc & evidéncia de que a contratada, por nde haver uso dos servigos de
implementacio ¢ manutenglio de Reconbiecimento ¢ Sintetizagdo de Voz, Conversdo de Texto
em VPor e Andlive Comportamental de Voz, também niio meorme em los com os
profissionais parn CSses TECUrsns, T
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[ Jé em relagio a quantidade de portas de URA, a SNPM. apesar de apresentar
comr s¢ chegou ao totnl de 150 portas, nfio demonstrou se esse nimero ¢ rizodvel ou se esti
acima da necessidade como o proprio dimensionamento dos servigos. Portanto, permanece a
arientagdo para que o assunto seja avaliado, principalmente apds a redugdo dos servigos do
Ligue 180 por meto da celebracio do quarto aditivo a0 contrato.

0.9.1 Trechos principais da manifestagiio da Unidade — analista de planejamento ¢
controle

]
Em resposta o argemento oo equipe de Auditorie, exia Secretaria Nociomal de Politicas poava oy
Mulherex leverviow informogfes sobre oy profissionais  alocadoxs o ciorge oo Awalisto de
Plemefamento ¢ Comtrode L] Cabe solfenior gue o cargo de Analista de Planeiamento ¢ Confrale
podde ter o designagde de Amalista de Trafoge, wma ver que sdo fratados  come  fermos
mirpcwimns/ correspondenies ma exfera de Tefeoendimento,

Sende cxim, ax eviddneios encontradas pela andiforia mo perfode pesguisado ide consideraram o
termo sindiimo ~Analiste e Tedfego™ pava o busca dos referidos profiscionais,

Povtarito, corforne ldemiificade pela Cmmissdo, funto as Informoedes da emido Gestora oo Contreio,
edla Secretaria pio incorrey no suposto gasie indevido no valor de RS 251354400, uma vez gue o
Caniraiadia colocon & dispasipia do Contrato 0" 172004 02 fdois) Anclistas de Planciamento ¢
Controde foi Amalisia oy Trdgfegal o partie da eodsado da Cedem de Service n® 0022015,

#.9.2 Andlise do controle interno — analista de planejamento e controle

73, Apos reavaliagdo sobre o tato, o item sobre 0 assuNlo PASs 8 CONSLAT MA VErsio
final deste relatorio apenas com o proposito de registrar a concordincia com a8 informagoes
apresentadas na manifestagio da Unidade.

Th Faturamentos de serviens prestados por jovens aprendizes ¢ horas de atendimentos
niio realizados, totalizando RS §44.759,95

T Manmilestacio da Unidade

Ceamt hase oy fevarfoimentas . do Awditoria, procedeisse o pesguisa Hos ames oo Proesio @
verificou-se giie, cont pelagdo Gy fovens aprendizes, num fotal de 26 (vinte ¢ seis) paxsoas, cumprem
o reguisito exigldo wo subitem 1122 do Anexa | ode Termo de Referdncia,  documento SEE
(OIS0 e 20, ¢ exidlo dexfgnoday pare exercer exelusivamentte o fungdo correspondente de
ilencleriie  seneralisia, - oluando para colwir  absenleismoy didrios gy ocorrem e opreroacen,
confornne pode ser comprevado pelay gravagdes ¢ reflatdrio referente o “Lista de Alendidas ™,
ehitichos via goesso oo sivtenw Conpendy, sem ferly, porfamfe, o el 428 oa CLT, hem come o8
reqraisivos licitatdeios, segmindo aindy o disposto mo Decreto 0 5. 3882005 goe em sew art, 8" diz:

"5 extobelectmentos de gualguer natieeza sdo obrigodas a ewpregar @ mateienlor sos cursos dog
Servigos Nociomaly de Aprendizagem niimere de aprendizes equivalente o cimeo por centi, mo mirin,
¢ QUi por cenle, fo mdrini, dog rabathodores existenies em cada estabelecinento, cijax fingies
demanilem formagdo profissionad

Mo e se refere o hora Togada ¢ lempe disponived para afendimento, T wmg distincio; Hora
loggandey on hPA (hara de Poxipdo de Atendimento) sdo termoy sindnimon ¢ corresponde & diferenga
erire o dogin ¢ fopony, Nexve cfenlo devemr ser includidan an ponsas legals previstas pelo NRIT,
putva parg bontheirn, pawsa para pindgstica laboral, bem come fempo pora capacttagdo ¢
treimamente, apoio psicelegico, fecdback da equipe de monitoria, reanides. O tempo disponive! para
atemdimenio © aguele em que o atendente extd efetivamente em sen focal de trabatfe ariardordo s
ligrascdda. ot A

e




Serlo cussim, imeriviem peasos previsias ent acorde eoletive, av mespras possient previsdo wa N 17
¢ previsao editalfcis, o servige e feleatendinento ¢ foturado de acorda com o fofel de horays de
posigde de aemdimente ¢ ndo pelo fempo disponivel para afendimento, fermo que mdo foil previsto
ired Belited comra i wived de servipo a ser atingrde,

7.2 Anilise do controle interno

74. Inicialmente, esta equipe acala a manifestacio da Unidade quanto ao faio de
guee as jovens aprendizes exercernm atividades relacionadas a atendentes generalistas, jad que
igs0 fol verificado em consultas ao sistema Comunix. Também por meio do sistema, fn
identificado gue as jovens aprendizes exerceram atividades até as 22 horasg, portanio em
horario compativel com a8 atendentes generalistas diurngs,

75 Entretanto, ndo ¢ possivel concordar com i alirmagho de que as jovens
aprendizes cumprem com o3 requisitos contratados para as atendentes peneralistas, De acordo
com o subitem 1.1.2.2 do Anexo I da versiio aprovada do termo de referéncia (folhas 2.123 a
2,306, verso), a atendente peneralistn deve ter no minimo 2 anos de experiéncia como
teleatendentic ou estar cursando nivel superior. Em comparagho, tanto 5 Consolidagdo das
Leis do Trabalhe (art. 428 ¢ inciso | do mesmo artigo) quanto o Decreto n® 559872005
(artigos 3° ¢ 67) definem que jovem aprendiz ¢ aquela pessoa inscrita em programa de
aprendizagem de formagio téenico-profissional e em realizagio de curso médio, se ainda ndo
concluido. Logo, o exigénein de 2 anos de experiéncia para atendente generalista ndo se
coaduna com uma pessoa que estd em formagio profissional.

76, Além digsp, g SNPM niio apresentou documentacio que permita afinmar gue
alguma jovem aprendiz consiga coneiliar ¢ curse de nivel superior em andamento, as
atividades priticas no Ligue 180 ¢ o perodo de formacdo tedrica do programa de
aprendizagem. Ainda, a eventual necessidade de conclusfio do nivel médio impede a
realizaghio do curso de nivel superior,

T Portanto, em relagdo a jovens aprendizes, ha clementos seficienies para se
manter a constatagio 8 recomendagiio, jd que a prestagio e servigos por esses profissionas
nio atende s exigéneias contratuais.

78, Ouirossim, cabe evidenciar outras fragilidades na manifestagio da Unidade
quanto 4 utizagBo de jovens aprendizes. De lalo, os estabelecimentos sfo obrigados a
contratar jovens aprendizes em quantitative de 5 a 15% da forga de trabalho, Porém, esta
regra & amenizada pelo § 3" do art. 23 do Decreto n® 5.598/2005:

Parn os Mins da experiéncia pritica sepundo n organtzagiio aurricular do
progrema de sprendizagem, o empregador gue mantenha mais de um
estabelecimento @m um mesmo municipio poder centralizar as atividades
priticas correspondentes em um Onico estabelecimento,

74, Fssa excegin se aplica ao caso da contratada, pos ela possui mais de um
estabelecimento em Brasilia, jd que na cidade presta servigos par oulros conlralantes €, em
local cspecifico, realiza os ntendimentos do Ligue 180, Logo, nfio ha exigéncia legal para a
utilizagio de jovens aprendizes nos servigos do Ligue 180,

&0, Outros pontos a serem destacados sfo finsnceiros. De acordo com a folha de
pagamento de agesto de 2017, o salirio de uma jovem aprendiz € de B$ 34,99, enguanto gue
o de uma atendente generalista, conforme as planilhas de cargos, ¢ de RS 990.00. Ji o FGTS
relative n jovem aprendiz € de 2% ao més, conforme pardgrafo dnico do art. 24 do Decreto n®
55982005, Um terceiro exemplo de disparidade, como disposto no Manual de Aprendiz do
Ministério do Trabalhe ¢ Empregoe, ¢ que o avise prévio s6 € devido ao jovem aprendiz em
caso de fechamento da empresa, enquanto que para os demais Lrul'rulhﬂdurei_é regra. Essas
e
53



e

lacetas, n exemplo de putras, demonstram a diferenga de custos parn @ contratada entre jovens
aprendizes ¢ demais trabalhadores.

Rl. Cuante ao ciloulo de horas lopadas, observa-se que as definigbes trazidas pela
SMNPM acerca dos conceitos de "hora logada”™ (sindnimo de hora de posicdo de atendimento) e
de “hora de alendimenia” esido perfeitamente alinhadas aos sentidos empregados pela equipe
de auwditoria ao longe desse relatdrio ¢, portanto, ndo possuem o conddo de desqualificar o
nimero de horas logadas apresentado.

B2, Ademais, importa mencionar que i) ndo [oi mealizado nenhum ecaleulo do
nimero de horas no sentido de desconsiderar as pausas legais previstas pela NR17; e i) os
numeros reais de horas que deveriam ser faturadas foram extraidos diretamente do proprio
sistema de perenciamento de chamadas “Comunix™, conforme poarimetiros de medida
implementados pela propria contratada. Tais parimetros consideram as pausas legais,
treinamentos e ete.

8) Auséncia de politica para tratamento preventivo de trotes, apesar de aferigiio indicar
que esse tipo de ligagio alcangon 67% da demanda entre janeire ¢ marco de 2016

5.1 Manifestacdio da Unidade

Clomfoenne pode=se verdficar nog awtos, @ fiscalizoedo do Conteato nf 72014 desigrada por meio da
Portario 8" 6 ¢ 7, de 0F de agosto de 2006 do Minsitrio da Jdustice (387404), sugeriu por meio do
Processo n” 0036 00022000200 6= F3437 740, a vegitiite agdo fra o enframiamonio oo rare;

Lt B A¢dor | SANCdoS
S0 Ngayiio n‘?:-l'h':'mk.rilr- Bliaquata Bdlicts, {.‘mr::dumutrru q;l’t.l-!j.rmm1
por reincidente. | Jror gnnze (15) dics

R P [

|
{3

=

Lim (011 ) nova trode apos o cancelanento do Cermeelmmetio oo rimera
durers por qitnse (13 dias, e s quidvize (13 dlas

!¢,! Lim (01} newva trote apos o cancelamenti do. | Cancelamento do niimera
| mrrero por guinse (E3) olias, [ scers gl 150 offox
|
Ll (0] ) e rodi apey o cancelanienio dp ancelamnenio do REmers
mtinneri por guinze (3] oo Jpor meris ginge (15} diy

| lpndhe oo guvsttrer (T remneidéncion, fveria o
S enecnmihanrnento do nigmero ao (3) orgadorfs)
e e e aix peenidnelak necessariay,

{ameelamenio do nimern
frar sessemia (60 diay,

Assdm, apads o Sbemeine do perodo de sessenia ooy 60 dfas, ndo consecurivos, faveria o
encamimimmernta do nemern do.oresponsavel pefir frafe oo (3 orndors) compeleniefs) pava ox
Jrovienclas necessarios,

Sugreriu=se, mifwive, gwe o porily de e mioners pro-determinadn de fpocdes, 50 por exemplo,
poderia ser vinewlada g URA (Unidade de Resposta Autonndtica) wna mensagem informands a0
rednclfdemie que as lgacdes do citad minmero foromn gravadas ¢ gue ele congta om um bonco de
ddiados sifeitog da samgdes legois.

N e, dionte da sensibilidade o axsento ¢ da diffcwldade em Fdenitificar se e falo essas

Hpapdes clissifcam-se como frofes, cxisfe g preocupaedo saior we gue s refere oo Mogueio

deavay chomadas, fendo em vista o diversos casos de crfangax que ligan, nde podendo ser
ir

. ! e e
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descoiody  peliay  atendentes wm poxsiwd  case de violéncla  gue  esvar  crigngas  possan
estar presenciande,  sofrendo € temondn pediv socorvo,  mutheres gue  apacentam fer olgan
fravestornn srental, pessoas com batvo nivel escolar gie 1w diffculdode ou medo de expressar o gue
ehidve safrendo, delveomde plicite aquela aglo, entre ouiros,

Confownme deserming o Rofeivo de Atendimento da Gemerolista, poeing 4, jd entresue parc amdlise o
ety de adiforio!

“Chicarredor fraitar-xe de unna Hgogde Inprodusive (iroie) caracterizada pele wilizagido
e polaveas e haive  calde,  xingmnenios,  briccadeivas oo tefgfone.  on gueando
pesseoy rincn duvarde ar orlertaetes, esfa devwe ser finelizade com o segufnte friseologion
" Ligagdir inconverienie ",

Cutrogsim, guande o atendenie n@e consegue vishumbrar q ainel apdo por se iralar de cosos
implicites, seu fempa de Conversagdo aumeia, pois & necessdrio realizar a irlagesysondagem para
Gefertificapde di demranile, poix ox atendentes ndo tem aulorizogdo pora encervar a Hgaedo, pefo
conirdrin, g mesmas 8o penalizadas xe desligarem antes do devido fratamenio.

8.2 Anilise do contrele interno

83. (0 exposto pela Unidade resume a auséncia de pelitica para tratamento dos
roles, mesmo  para aquelas ligagbes que jd foram previamente identificadas como
improduti vas. Portanto, a constataciio ¢ a respectiva recomendagio sio mantidas.

B4, Vale ressaltar que, apesar de esta equipe de auditoria concordar com a
necessidade haver zelo ao se definir bloqueios contra trotes, também deve ser considerado que
essas ligagies prejudicam o acesso ao servigo de pessoas que realinente precisam dele, além
de resultar em aumento dos custos dos servigos e em plora da qualidade do trabalbo das
atendentes. ja que 1ais lipagbes costumam envolver ofensas morais.

9) Servigos de retaguarda, no valor mensal de RS 920 mil, com deficiéncias no
muonitoramento dos resultados das dendncias encaminhadas ¢ auséncia de dados
estatisticos sobre o quantidade de mulheres atendidas

9.1 Trechos principais da manifestagio da Unidade

Oy extivclos o Consilioria do Contrato PO-TRR-2(H3-02-003 de 2202200 3, Prafeto: BRA TGS,
UNGDC - Upnited Notions Office on Draes and Crime mo Praduin T, fd desronstravam as Hmifagoes
wher caplicativ STAM [

(7 Prowfuro 2 da Consaltovia citede, ene conformidode com o POTT 20002004 da Secretaria o
Pollticas pora o Mulher — SPM apresesia o modelo de Termo de Referéncia poara Aguisicde de
Licengay e wio de Software o Descmvalvimenio de Aplicagdes ¢ ontro modelo para Mariiengdo
do  Sistema  fegrads de Awendimento o Mulher —  SAM Bent como
I SEH clevenrvodvimiveno i e i expecificagdes
extabelvoidoy pela Contrafanie,  pava aferder ans moves  pordmelros: que. e e qo Sisfesid
attal, fende em vislo inclushe a recesstadade de bvepracdn aoy sivtemay e drpdos aderenter ds
fennaticos de Comiralante,

€ Produte 3 apresentava, no flem 3.3, a expectariva de que, com o aprimoramento do aplicativo do
SlAM

0 Nistema fmtegrado e Atendimento @ Mulher - SIAM poderd ser unilzado coma sistema de registro
dle dlemanedas, mdo gpenos do Liguee 180, mas de owrox servigns da rede, concrelicando, assim, o
processe de criapdo do sistena integrado de aiendimenio G mulheres, copaz de gerar, wrificar ¢
cemtreizer ox aiiefoy @ exrarlarions noeionais sobre o vinfdreia comiror ax pnheres & o ofendinsenio
derder s hedveficiarioy da Rede!

Aldm das  informacdes peradas com o dodoy dos regisiros oo Liguwe 180, o SIAM podera
CrHZar W daelos com oy dox demaly xivemax ooy .}.Linli'grn'.' da

o T
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rede, de forma o produzie eelaforios moiy complexay sobre o lema, podendo também infarmar
sobre o afendinmenton recebidos pelay vitineas, ax medidlas de protecdo gue receberam da rede ¢ em
b camfito clir Feli esle il by fikd
sel respective processo furidicn) se enconira ne mostendo,  configurando-se como un sisten
el ificereds de monitoramenin do atemdimento prestado pela rede de atendimenta as mulieres em
sttuiergdo de violémela,

0 Procliwie 3 comiinwy, ma llem 5.6, fnsifficands o necessidade de ampliaedo do servign de
petagnirdi, e fimgdo da necessidade de encaminfamento dos demincias:;

o A el estrntira de retaguorda (hackoffice) apenas contempla o atualizagdo @
meonfioranento des servicos da rede, Com o ampliacdo da Central, aumenta a complexidade de
gerenciomenio do eguipe, exigindy umo retagiardy moior paed O mosiiorarento doy processos de
Franholiy ¢ para o aprimoramenio o gealidode do servigo.,

o {1 gncaninhanento dias dennnelax tombdm exigivd o criogdo de umo equipe de
retouarad expecifica ¢ bem guialificada,

Partgnie.  deniro do plangjamenio ¢ expectativa da dpoca, era necessdrio eriar equipes
expecinlizoday para os encaminhamentos day denmmeias, bem coma ampliopio day equipes existenies
e apoio & gesido, de formo o promover uma formogdn de gualidode nos atendenies ¢ canalisiog,
apoiandy @ SPM Secretarin o Politicay parg as Mulheres da Presidéncio da Repiblica, ma
produgdo de infarmagdes volee violéncia contra as mulheres.

A Eguipe de Agentes de Retaguerda se subdividem  mevncimente em grupos de trabalho
demomminados Revisdo, Dados, Monitoramenta e Ativo, quais sefom

Revisdo: compasto afuedmenie por 66 amafisios ¢ 7 supervisoras g fem como
principal fungdo dar frataliva ao reeistro da fefeaendenie cspecialista, efaborando o doctenento
pedviic de envio pava o drgdo pablico competente,

Dados, composto afualnrenie por 17 analisfos o 2 Slprvisoras gwe Tem comeg
principal fungde encaminhar o documento confeccionade pela analisia de revisdo, para o drgdo
pribiice compeieniv, atendendo oo disposio no 12,2, alfvea “h", do Edfted de Coniratagdo,

Monitaramento: ¢ compasio alvalmente por 16 aialisias @ 2 SuperTixoras qiie fem
cowme  principal fiorgdo  administrar ¢ dar  atomento aoy enaily recelidos  ma ealva
Cenfral Afendimenin ] 80, conforme ofaposto mos Mens no 122 altnea M e 'g" di Edital de
Crtfeatoayde,

Attver: & umner exfonsdo do eguipe de monitormrenio, ¢ composte atwalmente por 13
aalistas ¢ | supervisord que fem como principal funcde realizar af contatos aftvos perfimenfes an
Pasto de Agentex e Retagwarda, fais como cobvanga aoy drgdos competentes para o recebimto
das derineias @ moniforamentvatualizagin dos servicos e rede de enfrentomento @ violéncia
centtie an dheres

3 monitoramento ¢ atializagde dox servigos expecializedos de atendinrento o madher em situogdo de
vielincin esti previsto no comiraio ¢ constiinl wii des atribuicdes que sdo desempenhiodas pelas
atendentes o PAR com o gesifo oo Departamento de Enfremiamento  Vieléncia confra ax
Mutheres

Destaca-se o o moniforanento doy servigos especializedos da rede de afendimento reaflizadn pelo
ceirlpn de peteearda do Ligue 180, inclwem; Centro de Referfneia de Atendimenio a Mulher, Casa
Abrige. Juizads Especlalizadn de Violineia Domdstica ¢ Fomiliar contra a Mulher, Defensoria
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Expecializada, Promotoria Especializeds, Delegacia Especializada de Arendimente a Mulher ¢
servigew expecializodoy de smide, Exsses servigos fotalizam cerca de {90 elemenios moniforados
prerda equipe de retaguadc,

-]

A pitwile de evemplificagdn, informamos ainda gue com o move confrate ox encaminhomentos de
demincioy por ameagas fove ifferapdo sigmificoriva e relingdo ao fesipo addio de encominhamenro
quacneler se eneelleer e, v ane de 2005 o tempao ddio de encaminfumentos era de 10 dias, ne ano
2006 passon a ser de X diax @ ne oaro e 2007 essex encantinhammentos sio realizados em §odia
Destoca-se que o methoria do tempo mddie de encaminfanento dax dendncias &y antoridades
covmpetentes foi identificode para fodoy ox tipas de viofincio oos longo do wltimoy 3 anos die
erecgide oo Cowirafoom” 72004,

Tedd faurer envicdeneder quie Teneve tama melhovia ne geside de processos de encaminhamento de derineioy
prede sesor e reddgmerdla do condratio an compararros o previsia o envio paciiado com ox orgaos
da Seguranca Miblica ¢ Ministérie Pablico extoadwais quanda do inicdo do Disque-Derrtine i,
conpfornre gucctro cprexeniodn o CISET (SET (13452000,

Tipe de Vioddueia Pnr}n-rﬁu.l’r Prozo de envio pava o Ligae 180 |

Cadreere Privedn Alta 24 feirans {1 elica)
Trdifico inferma | Alta | 24 horas (I dia)

Th-;ﬂ:,u Inh*rmuﬁmmf (PRI Al | 24 haras (1 dial

Vieéne i Fisica Meédia | 72 haras i3 diens)

Armea | Média | 72 horus (3 dias)

ﬂ:'mfr:.y Violénctay | Baiva | 96 haras (4 dias)

Lo g0 apomtamento realizado pela equipe de awditoria xobre o imposicdo aeal Editalicia da

proporcionafidade de povios da retomiorda a partie do guaniitative de arendentes (generalisios ¢
eapecialistas), a Comissdo Feonioa entendy gue tal defintgdo editalicia poderd ser revista mima fitura
corfritaydo, considerondo o desemaalvinenio ¢ tmplaniagde de e nove Sistema gue possa gerenciar
a fratamento o emcamimhamento ¢ moniioramento das demncias, e foema mals awtomatizoda e
eficiente,  hem comp o amimoramento dax inferfaces  tecnoldgicar por mefo dos Acordoy de
Craprreirgiie. Tdonica com od cfores envalvides mas peovidénelas das desrandas - encaminhodas oo
Ligre [,

i

Ao contririo do afirmado pela oquipe o auditoria, ¢ equivacade aftrmar gue o conirole dos
demtinefas encaminboday gos porceiros @ as por efes respondiday softem wm fratmnenio apenay
dptecarntitentivee. Ol [ mvencioncidn aferformiente, ox analisfas o refasmorde fozem tomo analise di
demmeia amies do envio definitive & awtoridades competentes, Nesia atividade sde verjficaday se o
regivira de demimelas dispie de informaeties suffelentes ¢ corrdian para o envin, sendo realizado wm
exanne qualitofive dos demandas sob supervicdo ¢ oriemiagdo de SPA nos seguinies aspecios

* Veriffear se o vegisin diipdi oe infarmones suficlemfey pora emida some off caracierisiica
dur vitima efon do agresvor, melo menos um enderego o informaydes de locolizagdo guwe posiam levar
i enitorideele. informigdes da virinma e'ou agressor o do fato ocoreidn, descrigdo oo falo, data ¢ Fora
i oxTRada diy icorvide,

. Cave Necessdrio, ouir a ligacdo gue geraw o regisiro, a fin de fdemifficor algumo informagdano
comiplemeniar que possa viahilizer o envia;
- Canfirmar g Jecalizagdo dos enderegas via IWER;
" Cirganizar ox dadoy wo fornmldrio padedo de encaminfiamento;
. Lgfinie a tipificacda ¢ o encaminfamento pertimente,; -
Ay i"'f"-\_._
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Lo o3 resposta recebida disy drgdoy sobre ax providincion fomodias refalivas a8 denincias, ©
PAR cfarsifica qualifaltvamenite, as referiday vepostay reoebidas de acordo com of Soguintes Hpos:
i i

. Aripuivid per mofive de g vitime apeeseniar franstorne mental,
. Desisténcia da denmcia por parte da vitime;

* Extretnra insnffciente deo drsdo;

. {herrdiecle improcedente por falte de iformagdn,

. Denrecia improcedente pov julganenta do drgdo;

" Instanragdn oo fgwérito Poficial;

. Meclicha Provetive,

" Dewnricla procedente

Ne gque se refere ao aponitamento da awditorte sobre g divilgecde dos dados extmisiicos dos
etenclimentos realizadoy ¢ des demimela, o equipe Wenico do Ligie [80, por meeio da Nota téenica
w® 812007, reafizon ponderagies acerca dos dodos divelgados pela SPM no fntuito de sellhorar o
grcdicacly day Iformagies dividpaday sermesiral ¢fon anigmenie sobve o servigo presiode pelo
Ligeee 150,

Em velapae ao apeimorvamento do, sistenra o tfoenracin STAM o secrefaria infofou fratativa em
redagdn oo melthoramenio do sistema fimto o CALL ¢ a emprera oferecen, por mein do Cffcia n®
20T CALLERET [ a adfogdo de mddwlo do sisten CUBE, jo aiilizado mo ambiente oo
covitrate, o gal com a devida customizogdo, sem dnus, formeceria ax poginay @ amblentes de
retmentoy da infermacde, como medida para orimizar o seyvign  de afendimento ¢ da
retamanda. Acomfece qug em consulia furtdica funto a AGEL mesmo -dicnte da possihilidade de
fuzer o adopdo airaveys de terme aditive, for recomendado por aguele dredo gue e ffzesse ting
aiilise pela drea Técnica (fiscal téenive do contrata), conforme pode ser verificado no parecer w®,
G320 TACKASIUR L],

Diberte oz pecomendagdes do parioer, ndo fof possivel coneretizar o proposta Wsho que, it
pwnmcntn o SPEM ndo possida em sew ginadeo de servidores idenice especializado para ser designacdo
cone fivecod fecmico do comfrato, gre alemdesse o defermimagido oo Ard. 2% Da IN w® £2004 vejo-se!

Art. 2* Para fis desta IN, consichera-se;
el

I - Fiscal Yécnice do Comtrato; servidor represerfanie - o Area de Teemalogia da Tnfor 1,
irneffcandoe punler contorslelone covmpasfenie desse creo pard Svcalizar feoiicamnsle o comiralo;

A Convissdn enfende ser necessdario um (evamamento complen do ol siviema, para identificapdo
alas eventuals faffus | mues principatmente a revisdo e fdemtificagdo das expeeiffeagies de um sistema
que prevmila alendér ao regquisitos oe fimcionamento do Ligue 180, indepeandente da tecnologia ¢
provedor de servigo contralado, permitinde o infegragdo com o principals sistemas de Dnformogdo
existentes no vede de institaigpdes  parceiray, pova o a SPM possa aprimorar @ colefa e
apresertapde day imformagdes relarivas oo tem de Violiicir cortra a madlfer.

.2 Andilise do controle intérno

B3, Basicamente, a manifestagio da Linidade aborda trés aspectos principais: i) o
sisterni de tecnologia da informaglio ulilizado; i) a divalgagio de dados de atendimentos e de
tratamentos de demincias: e i) a dimensfio e o desempenho da equipe da retagoarda,

LES Quanto ao sistema de teenologia da informacio, a SNPM reproduz partes de
produtos de consultoria, contratada em 2013, sobre a cardéncia de aprimoramentos no sistema
atual e até de aquisicdo de novo sistema. P
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47. Também, ha registro de posicionamento da comissiio montada para apresentar
manifestagio & versio preliminar deste relatorio, Na opinido dos integrantes, ha necessidade
de avaliagdo do atual sistema e de definigho de especificagbes para um futuro sistema

KK, Portanto, a manifestagio da SNPM corrobora os apontamentos da equipe de
auditoria quante ao fato de gue o atual sistema ndo ¢ suliciente para o desenvolviments das
atribuigBes do Ligue 180 ¢, por consequéncia, lambém reforga a ndo adogfio de medidas para
solucionar situagdo conhecida desde antes da licitagio da contratagdio em vigor.

B9, Em relacio d divilgagio de informagdes do Ligue 180, a SNPM laz referéncia
& Nowa Téenica n® 812017, Tal documento foi emitido pela entlo fiscal do conirato para
tratar, basicamenie, das fragilidades do sistema SIAM. Ao final da nota, hi consideragiies
sobre a impropriedade de se utilizar os dados do Ligue 180 como wm indicador solido de
vielincia comira a mulher, Também destaca gue € preciso investimento em wm novo sistema
para que o Ligue 180 possa ser enfendido como nma ferramenia de dodes estatisticos de
vigldnela contra a milher ¢ come insirumento de gesido voltadp pava implementagdo de
politicas pablicas,

i, Esses trechos da mencionada nota demonstram o impacto  negative  das
fragilidades do atual sistema de teenologio da informagiio na efetividade da politica plblica, o
que, de maneira geral, relorga os apontamentos da equipe de auditoria.

9l De toda sorte, e sem deixar de concordar com as consideragtes da entdo fiscal
do contrato, esclarece-se gque a divulgagho dos dados disponiveis de atendimento e da gestdo ¢
encaminhamentos de demincias tem por objetive primordial incentivar a atuagfo dos parceiros
locals ¢ permitir melhor controle social sobre o8 servigos prestados por toda o rede de
protegao da mulher, Assim, em relacio no assunto, permanecem o constatagllo ¢ a
recomendacio,

az, Sobre a dimensfio e o desempenho da equipe de retaguarda, a SNPM inicia sua
manifestacio com a demonstracio de que houve a necessidade em s= aumentar a quantidade
de empregadas na retaguards em compamgio com B conlratacio anterior. Quanlo & essa
relagdo, a equipe de auditoria nSo apresenta posicionamento, ja gue ndo avaliou o antigo
contrale. Entretanto, entende-se gque tal relagio ndo € suficiente para justificar a média didria
de apenas 1.6 dentneias encaminhadas por empregada alocada no setor.

93, Aligs, & evolugio nos encaminhamentos entre 2016 (janeiro a dezembro) e
2017 (janéiro o setembro), como mencionado peln SNPM. perde releviincia, do aspecto
gerencial, quando se compars que 8 média diarin de encamimbamentos por empregada da
relaguarda crescen menos de 5%: de 1,56 para 1,63, Repete-se que existe impossibilidade em
se utilizar dados de 2015, pois ndo hd separagho entre os numeros do contrato antenor ¢ os do
atual,

a4, Além disso, hd uma aparente impropriedade nas informagdes apresentadas pela

SMPM em sua manifestagdo, O quadro retratado como semdo @ previsdo de envio paciuado

com o3 orgidos de Seguranga Pablica ¢ Ministério Phblico estaduais, na verdade, se refere

ans prazos relativos ao item 10.2.1 do termo de referéncia. que fixa o tempo disponivel para

que a contratada realize os encaminhamentos aos parceiros, conforme informado pela propria
Inidade em resposta a solicilagio de auditoria.

a5, Apesar da aparente impropricdade na manifestacio da SMNPM, a comparagio
entre o8 prazos previstos no quadro com o tempo de apenas um dia para encaminhar todas as
denlineias recebidas igualmente evidencia gue o quantitative de J:mpmgadz_ls da retaguarda
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eslid superior a0 neécessino, mesmo sem a utilizacio de um sistema de tecnologia da
informagio apropriado.

W, Esse € o principal argumento para que seja revisto o dimensionamento da
retaguarda, apesar de que a SNPM posiciona-se no sentido de que ndo ¢ possivel alierar, na
vigéncia do presenle contrato, a proporgdo de uma analista da retaguorda para cada duas
atendentes. A Unidade insiste em tal posicionamento mesmo apos quebrar essa relagio na 08
n®2

a7. Por fim, a SNPM defende gue o momitoramento deé deniincias ndio é feno
apenas de maneirn quontitativa, pois a contmtuda classilica qualitativamente as referidas
repostas recehidas de acordo com elassificacdo em oito nivess,

98 A equipe de awditoria havia chegasdo & conclusiio de gue o monitoramento era
apenas quantiiative com base nos boleting periddicos produzidos pela econtratada e nas
informaghes por ela mensalmente apresentadas para efeitos de faturamento, bem como com
base na impoessibilidade de se obter, a partir de extragfes do sistema SIAM, um mapa
gerenvial sobre a situacdo das denuneias.

29, Por outro lado, recentemente foram msendos nos autos do processo de
pugamente duag  plamilhas anes (2005 e 2016) sobre os plendimentos das denincias por
parte dos parceiros da rede de proteciio & mulher. Novamente, ndo ¢ possivel utilizar os dados
de 2015, pais nfio ha separagio entre os periodes do contrato antigo e do atual.

1040, Em refagfio aos dados de 2016, percebe-se a disposigio das informagdes por
estado da federacdio, sem apresentar conselidagfio nacional. Com o intuite de avaliar as
informagaes, utihizaram-s¢ 05 dados dos estados mais populosos de cada régiao do pafs, com
destaque para as dentncias com alguma classificagio de atendimento, ou seja, que denotam
monitoramento qualitativo da retaguarda, como disposto no Quadro 12

Cundro 12 - Relagho entre demincins encaminhodes ¢ aquelas monitoradas, ey reéferéncie aos parceiros dos
estndas maks populogos de cado regilio beagilebrn, em 2016 i
st Toml de denipcins | Totnl  do dendpeies  com | Porcentapem de denincias com
encominhadas peld | informaghes de monitoramento | alouma classificag o de
retogunrdn do Ligue slendimente (montormments)
181
Biahin 5831 751 12;88%
ik 2837 7400 26,08%
Pard 2949 [252 d2,45%
Sdo Poulo 12076 inls 4%, 08%
Rie Grande do Sl L] o 46,60%

Fonte: Dtk du_d'_nfu;m“ni"ﬁmﬁ de relatdrio de resposta drglBoes 200867, constants no processo de pagamends

dos servicos do Ligee | B (Processo n® 00036,0003 347201 5-61),

Observaghe: Para o identificagio dos estados man populoses de cadn regido, foram ubtlisidas os dsdos
chivialgnedas peks Institing Brasileirs de Geografin no Didrio Oficial da Unifie de 50 de aposto de 2017, tnmbém
disponiveis em <htips:ww2_ibee gov b Tome'estatistica’populacao/cssimativa20 | 7 iestimutiva - doisiim=,

101, Do quadre. percebesse que em relagio a nenhum dos estados listado hd ao
menos 30% de demincias com classificagiio de monitoramento. Embora a seleciio dos estados
tenha sido feita com base em tamanho da populagio na respectiva regifio, a amostra ndo
estatistica ¢ suficiente pam ratificar a debilidade do desempenho da equipe da rﬁguﬂmﬂﬂ_
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1G2. Essa conclusdo ganha mais forga ao s¢ considerar que na propria planilha
consta contato do parceiro pam quem a demincia fora encaminhada, mas que nem assim ha
miormmagio sobre o alendimento, nem mesmo pama indicar que o guséncia de atendimento
peorre por falha do parceiro, como serve @ opgdo de classificacio estratura deficiente do
g,

103, Por fim, a suséncia de documentagio comprobatoria, bem como as mencionadas
fragilidades no monitommento, impossibilitam concordar com a SNPM de que o retaguarda realiee o
acompanhameno de 1900 elementos.

10) Custo mensal de RS 164.517,57 para que cada atendente especialisia 11 participe de
apenas 2,27 ligaches ao dia, o que evidencin gastos evitdveis de ao menos RS 147.420,18
i mis

L1 Trechos principais da manifesiagio da Unidade

RIRED  pRs e arestiommmenia cobe esclapecer infcialmente ax fimedes odax Atendentex f forf iy
g gtienti h { ! ey dax Atendentex Especiofist
Nived I pere 50 rexponseveds por realizar oy segintes atendimentor abaivo elencados:

= Demardas de Sgagdo tnrernacionol gue aeole atiselmente brasifeiras em dezesseis (16) palses;
Argenting, Bélgica, EUA (Sdo Francisco), Expaha, Franga, Guiong Francesa, Hofanda, Inglaterra,
felia, Lrocembwrego, Morvepa, Paragal, Portieal, Sifga, g ¢ Venezwel,

= Lxenuncias de caroere priviedo,

- Treificn ofir parssents,

- Crinne virdual;

= Segrestro fntermacions de crionga (Convengdo o Haie),

- violdneha obstdtrica

- Alienagdn parental;

Desse modo afirmar quie somerte fazem atendimentos infernacional seria um eguivoco viste ax
verricrday ligagdes, de diferentes denincias ¢ atendimentos cuidados por essay alendentes,

Além divso o fluve dos atendimentos intermaciongls diferem do Tugo oe aesdimento poiy tem-se gae
Frvear e conxideragdo o fuso-feardrio dos diversox pafses.

£F comiviio, pars o guaiitaive de 433 empregadas previe o monero de 24 Alendentex Expecialisray
Nivel 11, oo covvesponde o BT A méx,

sl mimero vepresenia o extintive de profissionaly alocodoy para alender. a exigéneia prevista mo
i | 8 A dfo Termo de Referdnoia:

L&A Pava Aoy oo planefamienio operacional ¢ precificacis o g o By TR T
comercial, o Comtratamie exive gue @ escola de frabathe el da sguipe sefa de Sx2, ou seja, 05
fedacn) dias faborades com 2 (dois) dias de descanse semnal remamerade, wmig vz e o serico
extat voltada ao atendimenta de nlfheres em sinsagdo de exivema vulrerabilidade & oo
errcanmimlicnrenio de devrimeios de wiléncia confroessay ey, Troda-se. poeiomt, o i
arfvicfade gre fmgeta ax profivslomnaiy alto mivel de estresse emocional ¢ pricoldgico e leva a
mecessiorde de excalas oe flgas gire possibiliicne descorsos, sigirindo-se e €N acorra sexia ¢
sl sabode ¢ dominge, e sisiema de rodizio de equipes, minimizando, acsing o elevado niimero
dle ahzenteismo ¢ rodatividade da equipe, bem coma manlerdo-se o gaalidade oo atendimenio

Para desmonstrar que 24 Atendemies Especialisias Nivel 1T é o nimero minime pava se vodar a exeold
3x2, no s de movembro de 2016 foram execuladas duronte o mes de nvembeo 3541848 hPA e
vedow ofe RE 2752 124,98 fuoiy milhdes, sefecentos ¢ clmgrenta ¢ dois mil, cenfo ¢ vinte ¢ guatro
PEmE ¢ HOVeRTa e seiy cortaves ), Esva redncdo deveu-ye @ wma mnor e o ecupagdoe realizads mo
peferido pds ¢ Dese reflelin givefamenie Ne pagemenio do fafurd,

Verificot-se, no més de novembro de 2006, que a exeewpde de WPAy para frés (03) mivels de
atendimento ficaram com o fave o ocupogdo abaixa de T e comparado com o quantidode de
hitads difinidas ne Ordem de Servigo n® 002:200 S-SEVSPMPR para cada mived, o saber!
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'y Atendentes Generalista Diwrne [faxa de 97,.87%),
"} Atendentes Especlalistay Nivel I Diurno (lava de 98,43% ) ¢
x: Atendenies Expectalistay Nivel IT Newurno (faver oy 7881860

A terbeeli cbaive apeesentia o comparagdn embre o guantidade de AP As da Ovdem de Servigo (O8) ¢ a
quantidade de WHPAs execuioday pela contratade, hem come a respectiva tava d¢ ooupagdo em
a2 6

Tabela | - Compoarayde entre a guantidadye de h4s da O8 n" 0272015 ¢ a guantidade de il As
everiadoy perla Comtranade ¢ respechiva faxa o ocupogdo, NOVS TG

(el e g = . Chaniticlode
Trem (Deseripdo)l Uindelendie | xeriigo ° o ;‘.f 8 ﬂim ﬂ;ﬂ e faras
_Em frearaas e execntonliny
Hera de Postede oe Atendimento A 16.125.00 n 97 g7 157811711
| Cremeralista Dinrno
.H.ﬂri-l' r&.’ P'I'J"I'l‘f{m l:f{-' J'l ffﬂdl‘ﬂl'l."ﬂm Hﬂ‘l ‘1. y.,ij, '”ﬁ j.”_ .Ilrﬂl“:!"s J"!Hiﬂl']‘
{ rwmrmffvm Notirna
Haru de Pasigdo de Atendimento HPA | 1225500 | 109% 12.253.00
Expecialiste d Diurn |
Ff::n'.l r..!v' Posieda de Atendinenio HPA 3§70 00 10 . 1005 2 570,00
Expecialivia I Nedtrno |
Horg. ge Foaiain e dienaioento |y | ook e 0| wsain| 21386075
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Fonte: Relatorio Consolldado de Faturamenta do mis de -"'-l'uwnr-‘:m ae 2006, Ligue 150,

Conrier proagler ser verificadn no Tabela £, mo més de navembro de 2006 foram execitoadas 3341841106
I As, o gue corresponde a wma faxa de ocapagdo mddia global aproximada de 6%,

Todlviar, cabe solientor que tal dade ndo acarretou de imediolo prefuizo oo bom ondamenio de
cartrala, wnin vez gie o Contratada, segundo e 10 da Cldusula Segunda do Conirate n® 1772014,
perderd executur wma taxn de ocupagde global enire 95% e 1IN% sem sofrer qualquer sangio:

Clawsnla Segunda. frem 10) (0 descumprimento da Tae de Ovupagdo Mensal oe
Agentes Logades (R s) erumeradas no gucare abaixe, aoarreiara:

TAXA DE OCUPACAO ¢ '
MENSAL (%) | PENALIDADES
Menor qere T ¢ maior ou
iguial @ 95 oo £ Y |
Mrrar gue 93 ¢ saior o I
g | e
Memor que W ¢ maior ow | Multa de 1% sobre o valor fatueado mo s da
tguaed 2 88 | drfraydn
Memor que 88 ¢ muior oir | Multa de 2% sulwe o valoy _.I'".rnmfr.! sier s s
gl a 85 I fryfrodo .
\Multce che erté 5% xobwe o valor firturcda ne méy da
M gare 85 |  infragin
02 Adverténciios | Multa de 19 sobre val m‘-‘ar_jﬁ:r.l'urﬂc&i nes mes e
Lo utives _ aplicagdo da wlting advertdneia
(17 Adverténcias ndu | Multa ce 2% sobre valor faturado no més de
Comiseciives | aplicagdn da ultimae advertdneia
G flivey L;f::“ by | Proposiyda da rescisdo do canfralo
wda™" Il — 7
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Chiamte @ fava de 78 A1% de ecupagde, a gevente de operagfes informan que dias atendenfes
Esperetalivia - Nivel T Notwrne extiverom o¢ alestade widdico de ard 15 dias, o gue (mpctan e
TS0 horas para o camprintento da taca de ocupagda |

L sum, dianie dex glastanentos previdencidrios ¢ a incidéncia de atestados médicos de 02 (duasy
Atenclentes Especialistas Nived I houve interferéncia na taxe de ocupagde, fate gue refletiv no valor
e fattirenmentar | ],

1.2 Andalise do controle interno

1004 O c¢eme da presenie constatagio ¢ o impacto  fmanceiro  do
superdimensionamento das atendentes especialistas 11,

105 Dessa maneira, hi que se reconhecer que houve uma falha, na andlise, ao se
atribuir is especialistas [1 apenas as ligagtes internacionais, destacadas no sistema Comumix
como 180 Internacional™. De fato. hd no sistema outras ligagdes, denominadas como “Esp.
Mivel 117, que sio atendidas por essas profissionais.

106, Assim, o recilculo com base nos dois tipos de registros demonstrou que as
especialistas 11 atendernm conjuntamente, entre maio de 2015 ¢ dezembro de 2017, em média
41 ligacoes no dia, Considerando que o dimensionamento dos servigos prevé 18 das 24
especialisias 11, cada profissional atendew, em média, apenas 2.27 ligagdes ao dia. o que
permite. apds ajustes, a manutengiio da constataglo na versdo final do relatorio. Esses ajustes
incluem a alterag@o do titulo da constataghio.

107, O} superdimensionamento quanto s especialistas 11 resta mais evidente quando
se verifica que a média de 41 ligagoes didrias resultou em utilizaglo de 3204 horas mensais,
Jé ineluidos os periodos de pausas, treinamentos e elc, 0 que Trepresenta o aproveitamento de
apenas 10.34% das 3.096 HPAs solicitados por meio da Ordem de Servigo n® 2. Tal
aproveitnmento indica que, do ¢usto mensal de Ry 164.517,57 com as cspecialistas 11, ao
menos BE 147 420,18 poderiom ter sido evitados. Desde maio de 2015 oté dezembro de 2017,
o montante totnl evitdvel & de RS 4.717.445.67. Esse montante nfio inclul o desconlo e as
plosas feitas nos valores das faturas dos meses de setembro a novembro de 2017, ja que esse
assunto € tratado com mais detalhes na Constatagio 6,

108, Mesmoe com o desconlo ¢ as glosas ja lettas, ¢ provavel que ¢ monlante
evithvel, no verdade, sejn maior do que os B 4.717.445,67. Isso porgue. por um lado, o
dimensionamento dos demais servigos (retaguarda, URA, ete), considera o total de atendontes.

109, Por outre lado, o gue difere a especialista | da especialista 11 € que esta segunda
profissional. nos termos do subitem 1.1.2.2 do Anexo [ do edital. deve ter conhecimento e
Muéncia verbal em idioma extrangeiro fnglés ou expanhol) ou experiéncio em comunicagdo
jror melo de linguegest de sinaly. Entretanto, da relagio de tipos de atendimentos apresentada
pela Unidade em sua manifestagiio, percebe-se que as especialistas 11 tratam de assuntos que
nie necessariamente exigem conhecimento de outro idioma ou de linguagem de sinais, comao
crime virtual, violéncin obstétrica ¢ alienagdo parenial. Além desses, de acordo com 0 Boletim
Anual de 2016, 64,67% dos atendimentos de trafico de pessoas se refernmam a ocorméncias
TGOS,

110, Por fim, a Unidade, a fim de evidenciar que o dimensionamento dos servigos

de especialista 11 estio em conformidade com a demanda do Ligue 180, reproduz excertos da

Nota Técnica n® 38/2016- SEPM/SEY. emitida em 19 de dezembro de 2016 pelos entio

[15cais do objeto do Contrato n® 172014, Nessze documento, consta andlise S-DE_[E a prestacdo
i s
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dos servigos no més de novembro de 2016, ocasifio ¢m que a contratada disponibilizou duas
especialistas 11 8 menos e, porisso, 50 obleve laxa de ocupaciio de 78.81%.

14 Este posicionamento da Unidade ndo ¢ razodvel, pois como se verifica da
propria tabela utilizada pela SNPM em sua manifestagio, a taxa de ocupagio ¢ um parimetro
para avaliar quanto do servigo contratado foi cletivamente colocado & disposiciio pela
comtrataca, portanto sem nenhuma relagdo direta com a demanda real do Ligue [80,
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