APENDICE | DO TERMO DE REFERENCIA

MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO
ASSISTENTE DE OUVIDORIA
(SAVID04)

Obs.: 1 — este modelo de execugdo esta vinculado ao contrato resultante do GRUPQO 2 do certame licitatério; 2 — este apéndice
substitui o Anexo VI do Estudo Técnico Preliminar (ETP), em razdo da alteragao da jornada semanal de 40 (quarenta) horas para 44
(quarenta e quatro) horas, conforme justificativa do item 2.1, alinea “k”, do Anexo X do Edital.

1. FORMA DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

1.1. Prestacdo de servigos, de forma continua e com dedicagdo exclusiva de mao de obra, de assisténcia a
operacionalizacao dos procedimentos e rotinas de Ouvidoria Publica, executando as atividades de:
auxilio no pés-atendimento ao cidadao para direcionamento e prestagéo de informagoes.

1.2. Envolve o apoio a:

- Triagem, cadastro/registro e envio/recepgado de manifestagbes destinadas a ouvidoria;

- Consulta e verificagdo de dados/informagdes de ouvidoria;

- Pesquisa, processamento e avaliagao de dados/informagdes de ouvidoria;

- Organizacéo de treinamentos, eventos e reunides;

- Encaminhamentos de informagdes prontas de ouvidoria;

- Acompanhamento e elaboracdo de propostas de aperfeicoamento das técnicas e procedimentos de
ouvidoria;

- Acompanhamento operacional de atividades de ouvidoria;

- Demais atividades auxiliares de ouvidoria, com vistas ao auxilio a Savid04 no atendimento das demandas
a essa encaminhadas, conforme orientagdes dos servidores membros da equipe em questao.

1.3. Os servigos deverao ser prestados diariamente, de segunda a sexta-feira, exceto nos feriados adotados
pelo Poder Executivo Federal, conforme Portaria expedida pelo Ministério de Gestdo e Inovagdo em
Servigos Publicos - MGI, com jornada semanal de 44 (quarenta e quatro) horas.

1.4. A execugdo dos servigos devera ocorrer preferencialmente nas dependéncias da Receita Federal,
observadas as exigéncias e obrigacdes estabelecidas no Termo de Referéncia, especialmente as referentes
ao cumprimento dos requisitos do cargo especificado, jornada e horario de trabalho, acesso a sistemas
informatizados, normas e regras da Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil — RFB e da
Administracao Publica Federal.

1.5. O posto podera colaborar com outros postos de terceirizacdo da SRRF04 e Unidades jurisdicionadas,
prestando auxilio em tarefas especificas, respeitando os limites de suas atribui¢cdes, sobretudo no caso de
treinamentos, eventos e reunides no ambito da jurisdigdo de toda 42 Regido Fiscal. Eventualmente servigos
poderéo ser realizados fora das dependéncias, considerando a natureza do cargo e as atribuicbes descritas
dentro das atividades distribuidas pelos membros da Savid04.

1.6. Em casos de emergéncia, de calamidade publica, grave perturbagdo da ordem interna ou guerra, os
servicos poderdo ser desempenhados em modalidade remota, obedecendo todas as exigéncias da
legislagdo administrativa, trabalhista e desde que compativel com as atribuigbes do cargo, bem como
garantida a seguranga da informagéo conforme politicas da RFB e da Administragdo Publica Federal.

1.7. Em caso de viagens em que, a critério da Contratante e no interessante da Administracao, haja a
necessidade de pernoite fora da sede dos locais onde serdo executados rotineiramente os servigos, sera
devido pela Contratada o pagamento, ao profissional, do adicional a titulo de diaria, sem qualquer espécie
de desconto, conforme os limites legais, devendo adiantar os valores necessarios para cobrir as despesas
de viagem (hospedagem e alimentagéo), observados os critérios fixados, no prazo maximo de 18 (dezoito)
horas antes do horario previsto para saida em viagem, constante de convocacédo da Administracao.

1.7.1. Devera ser realizado o pagamento de meia diaria nos deslocamentos para fora da Regido
Metropolitana de lotagdo e uma diaria por pernoite com meia-diaria correspondente ao dia de retorno. Os
valores foram estimados em pesquisa de precgos (fls. 318/327 do processo).

1.7.2. H4 uma estimativa mensal de 1,5 (uma diaria e meia) e anual de 18 (dezoito) diarias, conforme
memoria de calculo as fls. 118/119 do processo, abaixo reproduzida:

. - o Oficinas com area Evento Rede
Planejamento 2024 | Visitas técnicas técnica fora da Nacional de
- Savid04 a Unidade da RF RMR Ouvidorias Total | 10% Arreqond_amento da Medla_ mensal
- Estimativa anual estimada
Quantidade 3 3 1
Dias 1 2 3
Diarias* 4,5 75 3,5 15,5 11,55 18 1,5

*Como ha previsao de sistematica de pagamento de didrias de forma similar ao aplicado aos servidores, a estimativa de
didrias contempla 1 didria por pernoite e 0,5 didria no dia de retorno.

1.7.3. As diarias serao concedidas por afastamento da sede do servigo que se desloque para fora da Regiao
Metropolitana de exercicio, destinando-se a indenizar o empregado por despesas extraordinarias com



pousada, alimentagdo e locomogéo urbana. No caso dessas viagens do funcionario por necessidade de
servigo, o pagamento de diarias (e meia-diaria) devera obedecer aos mesmos critérios estabelecidos para
os funcionarios do quadro permanente da Administragao.

1.7.4. A estimativa mensal de diarias de 1,5 considera o planejamento para 2024 da Se¢ado de Ouvidoria
(Savid) em que ha possibilidade de demanda de deslocamento do empregado para apoio na organizagao do
evento e suporte a equipe da Savid. Dessa forma, se prevé uma quantidade que tende a se repetir ao longo
dos anos, tendo em vista que o planejamento para 2024 permanece razoavel dentre o plano de acéo de
Ouvidoria de integragdo com as equipes técnicas e participacdo em eventos da Rede Nacional de
Ouvidorias, desde que dentro da jurisdicdo da 42 Regido Fiscal.

1.7.5. A contratante informara a contratada a realizagcdo de deslocamentos com pagamento de diarias e/ou
meia-diaria com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas. A contratada devera adiantar aos
profissionais os valores necessarios para cobrir as despesas de viagem, no prazo maximo de 24 (vinte e
quatro) horas antes do horario previsto para saida, constante de convocagéo da Administragéo.

1.7.6. Quando de ocorréncia de diarias durante a execugao contratual, a Contratante realizara o pagamento
mediante a apresentagdo de Nota Fiscal especifica, ou, desde que discriminado, da Nota Fiscal mensal
referente ao preco global fixo do Contrato. Sendo assim, deve se considerar que s6 sera pago valor
referente a diaria quando efetivamente ocorrerem. O valor das diarias que ird compor o valor de cada posto
sera glosado para efeito de medicdo da méo de obra e destacado na medicdo o valor especifico da
execucao em diarias no més. Serdo, portanto, glosadas mensalmente as diarias estimadas na planilha de
custo ndo executadas. Sendo assim, a sistematica de execucdo de diarias e meia-diarias atendera ao valor
estabelecido para cada diaria e meia-diaria conforme planilha de custos (com eventuais encargos
envolvidos) que permitirda calcular um valor anual global para esse dispositivo, que, assim, podera
eventualmente ser utilizado da forma mais razoavel e conveniente para a Administracao conforme efetivos
deslocamentos ao longo de cada periodo de vigéncia contratual.

1.7.7. Portanto, a que se falar em uma parte do valor global do contrato que é fixa envolvendo os custos da
mao de obra em si, que podera ser glosado em caso de faltas ou atrasos sem substituicdo, por exemplo.
Porém, referindo-se especificamente as diarias, o valor global do contrato devera ser composto também de
uma parte variavel correspondente a estimativa anual de diarias, isto é, a estimativa mensal constante na
planilha de custos se trata apenas de efeito para a estimativa global do posto no &mbito da disputa
licitatoria. Quando da execucéao, sera feita, portanto, a medi¢cao da parte fixa e da parte variavel do custo
para, entdo, aplicar o percentual do Instrumento de Medicdo de Resultados correspondente ao més de
referéncia para eventual ajuste do valor total da nota fiscal se o resultado for abaixo de 100%, além das
retengcdes em conta vinculada e das retengdes tributarias pertinentes.

1.8. Sera exigido dos funcionarios alocados no contrato o cumprimento de todos os normativos que regem a
Administracdo Publica Federal e a Receita Federal; o cumprimento integral da jornada de trabalho; o
cumprimento das metas de produtividade e qualidade; a urbanidade no trato com os demais colaboradores,
servidores e usuarios; e o sigilo das informagdes que tomar conhecimento em fungcao do desenvolvimento
do trabalho.

1.9. Atividades: tratar informac¢des de complexidades diversas; prestar assisténcia especializada a equipe
da Savid04; acompanhar sistemas e ferramentas de controle referentes ao servico de acolhimento ao
usuario de ouvidoria; apoiar os membros da Savid04 no controle do processo de produgao de respostas as
manifestacdes e pedidos de acesso a informacgao recebidos, atentando para as instrugdes, orientagdes e
critérios definidos pela RFB e Savid04, bem como pertinéncia e adequacéo a linguagem cidada; auxiliar na
elaboracdo de relatérios operacionais a partir dos registros recebidos; levantamento de dados e
informacgdes, incluindo extragbes nos sistemas pertinentes para elaboragdo de documentos e relatérios
diversos conforme demanda da Savid04; acompanhamento de prazos e vencimentos de manifestacoes,
pedidos de acesso a informagédo e demandas recebidas pela Ouvidoria; proposi¢do de criagdo, alteragao e
utilizagdo de manuais, novas ferramentas e tecnologias, documentos com intuito de melhoria no andamento
dos trabalhos de Ouvidoria; auxilio na organizagdo de treinamentos, eventos e reunibes, incluindo
confecgdo de documentos de controle de participagdo, elaboragao de atas, contatos com eventuais
fornecedores e assessorias ao evento, reserva e providéncias para uso de instalagbes/espagos,
interlocugdo com servigos de gestao corporativa, bem como apoio na divulgagao, calendario e agenda.

1.10. Perfil Profissional: nivel médio completo, conhecimento de rotinas e atividades de ouvidoria,
conhecimentos intermediarios de informatica (elaboragédo e edi¢cdo de texto, elaboragdo e manipulagéo de
dados em planilha eletronica, uso de correio eletrénico, de internet e intranet); capacidade de interpretacgéo,
avaliacédo e sintese de texto; clareza e objetividade na linguagem escrita, conhecimento de técnicas de
gestdo de qualidade e de produtividade direcionadas aos servicos de ouvidoria, dominio dos conceitos
fundamentais de qualidade voltada para o atendimento ao publico.

1.11. Os empregados alocados na prestacdo dos servicos a serem contratados receberdo orientacoes
técnicas para desenvolvimento das atividades dos servidores da Contratante, inclusive para acesso e
utilizacado de sistemas informatizados, quando necessario.

1.12. Excepcionalmente, e a critério da Contratante, poderdo haver trabalhos nos sabados, domingos e
feriados, observada a legislagdo e normas trabalhistas que regem o assunto, no horario compreendido entre




7h00 e 22h00, ndo havendo previsdo de trabalho noturno. A excepcional realizagdo de horas extras pelos
empregados somente mediante prévia ciéncia da gestdo contratual, com autorizagdo da autoridade
competente do Contratante e prévio acordo com a Contratada, com compensagéo obrigatéria até o més
seguinte ao da realizagdo, sendo proibida a remuneragao. O horario de trabalho e o intervalo para o almogo
poderdao ser flexibilizados de acordo com as necessidades do servico e horario de expediente da
Administracao.

1.13. Sugere-se que a frequéncia seja controlada pela Contratada por meio de relégio de ponto eletrdnico a
ser instalado em local disponibilizado em cada imével, salvo nos casos de exercicio de atividades externas
ou viagens que impossibilitem o registro eletrénico, devendo a Contratada providenciar a justificativa para tal
e apresentar complemento junto com os documentos mensais de prestagao dos servigos.

1.14. A empresa devera providenciar cracha com fotografia recente aos seus funcionarios que venham a ser
alocados para o trabalho.

1.15. O posto devera atuar lotado e localizado na Segéo de Ouvidoria da 42 Regido Fiscal (RF04), na sede
da Superintendéncia Regional da Receita Federal do Brasil na 4 Regiao Fiscal (SRRF04) em Recife/PE,
podendo atuar via deslocamentos com diarias (e meia-diaria) dentro da jurisdigdo da 4® Regido Fiscal. Os
documentos de cobranga seguirdo conforme rotinas e fluxos definidos pela Dipol.

1.16. Quantidade necessaria: 1 (um) posto de Assistente de Ouvidoria (CBO — 4110-10) a ser lotado na
Secéo de Ouvidoria da 42 Regido Fiscal — Savid0O4/SRRF04. Enderecgo: Avenida Alfredo Lisboa, 1152 - 4°
andar, Bairro do Recife Antigo — Recife/PE, CEP.: 50030.150.

1.16. Obrigac6es minimas da Contratada:

1.16.1. Em caso de mudanga de enderegco da Savid04, durante a vigéncia do contrato, o servico da
contratada sera prestado no novo enderego a ser indicado, sem prejuizo aos servigos prestados.

1.16.2. Em virtude da necessidade permanente de apoio ao tratamento das demandas de Ouvidoria a
Contratada devera possuir e apresentar quando do inicio da execugéo dos servigos o plano de contingéncia
quanto aos seguintes eventos:

a) Greve de Transportes: a Contratada devera apresentar um plano de contingéncia que assegure o
traslado de seus empregados, no caso de paralisagdo do servigo de transporte coletivo, para garantir a
prestacdo do servigo, salvo condigdo de forga-maior que impossibilite sua aplicagdo ou alternativa
excepcional de disponibilizagdo dentro das politicas de seguranga da Administragdo Publica Federal e da
RFB e conforme autorizagdo da Savid04, de trabalho remoto pontual, atendendo as normas trabalhistas e
administrativas cabiveis;

b) Contingéncia quanto a Movimento Grevista: a Contratada devera apresentar plano de contingéncia que
evite descontinuidade dos servi¢os prestados devido ao movimento grevista de seus empregados.

1.16.3. O Contratante, a Contratada e os empregados deverdo observar as respectivas obrigacdes e
responsabilidades estabelecidas no Termo de Referéncia, especialmente as referentes a gestdo e
fiscalizagdo contratual, ao cumprimento das obrigagdes fiscais, previdenciarias, sociais e trabalhistas,
inclusive FGTS, e a jornada e horario de trabalho.

2. UNIFORMES

2.1. Os uniformes a serem fornecidos pelo contratado a seus empregados deveréo ser condizentes com a
atividade a ser desempenhada no érgdo contratante, compreendendo pecgas para todas as estagbes
climaticas do ano, sem qualquer repasse do custo para o empregado, observando o disposto nos itens
seguintes:

2.1.1. O uniforme devera compreender as seguintes pegas do vestuario:

Tipo Caracteristica Unlda.de de Quantidade
fornecimento

Duas camisas de mangas curtas, na cor azul clara,
com bolso e com o logotipo da empresa; Tecido Unidade 2
microfibra ¢/ elastano.

Camisa de mangas
curtas

camisas de mangas compridas, na cor azul clara
com bolso e com o logotipo da empresa; Tecido Unidade 2
microfibra ¢/ elastano.

camisas de
mangas compridas

Calga social em oxford ¢/ elastano, na cor azul marinho Unidade 2
Sapatos (par) |Preto, couro, social Par 2
Meias (par) Preta e de tecido poliéster ou poliamida Par 4
Cracha de identificagdo, com nome, foto, fungdo, com Unidade y

cordao.




Para mulher: blazers em oxford c/ elastano na cor .
Blazer . Unidade 2
azul marinho

2.1.1.1 As pecgas de vestuario deverao ser fornecidas ao empregado no inicio da execugéo do contrato,
devendo ser substituidas a qualquer época, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, apods
comunicagao escrita do contratante, sempre que ndo atendam as condigdes minimas de apresentagao.
2.1.2. As pecas devem ser confeccionadas com tecido e material de qualidade, seguindo os parametros
minimos da tabela acima.

2.1.3. No caso de empregada gestante, os uniformes deverao ser apropriados para a situagao, substituindo-
0s sempre que estiverem apertados.

2.1.4. Os uniformes deverao ser entregues mediante recibo, cuja cdpia, devidamente acompanhada do
original para conferéncia, devera ser enviada ao servidor responsavel pela fiscalizagdo do contrato.




