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Il - IDENTIFICACAO DO OBJETO A SER EXECUTADO

O presente termo tem por objeto a cooperacdo técnica entre os participes, visando a

implantacédo e oferta de servigcos de atendimento da JUCEPAR nas unidades fisicas e digitais

do Poupatempo Parand, promovendo integracdo tecnoldgica, eficiéncia operacional e

melhoria da experiéncia do cidad&o.

I11 - JUSTIFICATIVA PARA A CELEBRACAO DO TERMO DE COOPERACAO

A celebracdo deste Termo de Cooperacéo justifica-se pela necessidade de ampliar o acesso

aos servicos publicos essenciais, centralizando atendimentos em um Gnico ponto de contato e

facilitando o relacionamento com o cidadao.

A parceria entre SGSD e JUCEPAR permitira:

Centralizacdo dos servi¢os publicos, facilitando o atendimento em um Unico ponto de

contato.

Otimizacdo de recursos publicos, mediante uso compartilhado de estruturas fisicas e

tecnoldgicas.

Aprimoramento da experiéncia do cidaddo, por meio de processos integrados e
padronizados.

Inovacdo tecnoldgica, com interoperabilidade entre os sistemas da JUCEPAR, SGSD

e Celepar.

Desburocratizacdo e eficiéncia, reduzindo o tempo médio de atendimento e

melhorando os indicadores de satisfacéo.

Obijetivos Especificos
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e Disponibilizar, de forma padronizada e integrada, os principais servi¢os da JUCEPAR

nas unidades do Poupatempo Parana.

e Assegurar a conectividade e o funcionamento adequado dos sistemas corporativos da
JUCEPAR.

e Capacitar os atendentes das unidades nas rotinas operacionais da empresa.

e Promover a interoperabilidade entre os sistemas da JUCEPAR e as plataformas do

Poupatempo Parana.

e Monitorar o desempenho dos servicos prestados, assegurando qualidade, agilidade e

satisfacdo do usuério.

IV - METAS A SEREM ALCANCADAS

Meta 1 — Implantacdo dos servicos JUCEPAR nas unidades Poupatempo Parana

Indicador Quantitativo Qualitativo

Implantacdo em 100% das

unidades que apresentarem

Percentual de unidades com o o Servicos funcionando e integrados aos
) ) viabilidade técnica, ) )
servicos JUCEPAR instalados . ] sistemas corporativos
conforme anélise conjunta
entre SGSD e JUCEPAR
Prazo Até 12 meses Conforme cronograma de implantagéo

o Relatério de instalacdo + o ]
Evidéncia 3 ) Avaliagéo técnica de funcionamento
homologacao do sistema
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Meta 2 — Integracdo tecnoldgica entre JUCEPAR, SGSD e Celepar

Indicador Quantitativo Qualitativo

Pelo menos 1 sistema . ) )
) ) ) ) Interoperabilidade estavel e validada
Sistemas integrados operacional por unidade -
) por relatorios de teste
funcionando

Até 60 dias ap6s a definicdo dos

Prazo ) Possibilidade de atualizagdo continua
Servigos

L L ) _ | Homologagéo final emitida por

Evidéncia Relatorios técnicos de integracéo
SGSD e JUCEPAR
Meta 3 — Capacitagdo dos atendentes
Indicador Quantitativo Quialitativo

NUmero de 1 treinamento por unidade, ) ) R

) ) o Conteudo padronizado, material didatico e
treinamentos totalizando minimo 20 )

) o registro de presenca
realizados capacitacgdes
Nivel de ] Compreensao dos fluxos, sistemas e
. > 80% de aprovagdo nas avalia¢des

aproveitamento protocolos

L ] . Relatério da SGSD sobre desempenho dos
Evidéncia Listas de presenca e avaliacdo o

participantes

Meta 4 — Monitoramento e avaliacdo da qualidade do atendimento

Indicador Quantitativo Quialitativo
o o Mensal — conforme férmulas Avaliaces de satisfacéo e eficiéncia
Aplicacéo de indicadores ) ] ]
previstas no item VIII do atendimento
Coeficiente de Eficiéncia Meta > 0,8 Indicadores técnicos de desempenho
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(COEF) aceitaveis
o - ] ) ) Acdes corretivas adotadas quando
Evidéncia Relat6rios mensais e trimestrais .
necessario
Meta 5 — Padronizagdo operacional nas unidades
Indicador Quantitativo Quialitativo

Unidades 100% das unidades utilizando o mesmo ) y
) ) Conformidade com o Manual de Operagéo
padronizadas fluxo de atendimento

Atualizagdo de o Alinhamento técnico entre SGSD, JUCEPAR
Sempre que houver mudanga sistémica

fluxos e Celepar

Evidéncia Versao oficial do manual revisado Aprovacao conjunta entre SGSD e JUCEPAR

V — OBRIGACOES DAS PARTES

Da SGSD:
o Coordenar a execucao do projeto Poupatempo Parang;
o Garantir infraestrutura fisica e tecnologica;
e Manter comunicacdo com os 6rgdos participes;
« Monitorar indicadores globais de qualidade.
Da JUCEPAR:
o Disponibilizar sistemas corporativos e acessos;
« Garantir capacitagdo operacional aos atendentes;

o Designar responsavel técnico;
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o Propor melhorias e manter atualiza¢Ges dos sistemas.

VI - ETAPAS E/OU FASES DE EXECUCAO

Descricédo da Acéo Responsavel Inicio Término
Diagnostico inicial — levantamento técnico | SGSD e
. ) Set/2025 Out/2025
e definicdo dos servicos JUCEPAR
y o ) JUCEPAR/
Integracdo tecnoldgica — sistemas e acessos Set/2025 Out/2025
CELEPAR
Conforme Inicio das
Treinamento operacional JUCEPAR inauguragdo atividades da
das unidades unidade
« - SGSD e Apos abertura | Até inauguracao da
Operagéo assistida ) )
JUCEPAR da unidade unidade
) ) SGSD e Apos abertura ]
Avaliacdo e monitoramento ] Continuo
JUCEPAR da unidade

O cronograma de inauguracdo das 20 unidades Poupatempo Parané serd executado de forma
gradativa, compreendendo o periodo entre outubro de 2025 e margo de 2026. As datas
especificas de inauguracdo de cada unidade serdo definidas e confirmadas conforme o avanco

das etapas de implantacdo, estruturacdo operacional e alinhamento com os érgdos parceiros.

Esse escalonamento tem como objetivo garantir a plena adequacdo dos espacos fisicos, dos
sistemas de atendimento e da capacitacao das equipes envolvidas, assegurando a padronizagédo

e a qualidade dos servigos prestados aos cidaddos em todas as localidades.
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Fase Periodo Descricéo

Fase 1 Set/2025 a Mar/2026 Implantacdo progressiva dos
servicos JUCEPAR nas 20
unidades fisicas e integracdo na

plataforma digital.

Fase 2 A partir da inauguracdo | Operagéo continua,
- 60 meses de vigéncia | manutencdo dos sistemas e
monitoramento de indicadores

de qualidade.

Fase 1 — Implantacéo (Set/2025 a Mar/2026)

a. Diagnostico inicial — Levantamento técnico e definicdo dos servicos JUCEPAR a

serem ofertados.

b. Integracdo tecnoldgica — Configuracdo e homologacgédo dos acessos, sistemas e fluxos

operacionais.

c. Treinamento operacional — Capacitacdo dos atendentes das unidades fisicas e do

canal digital.

d. Operacdo assistida — Acompanhamento técnico e ajustes pds-inauguracdo das

unidades.
Fase 2 — Operacdo e Monitoramento (A partir da inauguracédo - 60 meses de vigéncia)

a. Monitoramento continuo — Acompanhamento dos indicadores de desempenho e

estabilidade.

b. Relatorios periddicos — Consolidacdo de dados trimestrais e avaliacdo de satisfacdo

do usuério.

c. Revisdo e aperfeicoamento — Atualizacdo dos processos, manuais e treinamentos

conforme resultados.
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*Meés de Lancamento das Unidades por Cidade

IMPLANTACAO 1°

TRANCHE out/25 nov/25 dez/25 jan/26 fev/26 mar/26
Curitiba Centro +ADM
Central + UDS

Ponta Grossa

Umuarama

Londrina

Foz do Iguacu

Maringa

Curitiba Pinheirinho

Sdao Jose dos Pinhais

IMPLANTACAO 2°

TRANCHE

Cascavel

Guarapuava
Curitiba Boa Vista

Araucéria

Colombo

Campo Mourao

Paranagua

IMPLANTACAO 3°

TRANCHE
Pinhais
Toledo

Campo Largo

Arapongas
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Apucarana ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ’

VIl - DEFINICAO DOS PARAMETROS A SEREM UTILIZADOS PARA A
AFERICAO DO CUMPRIMENTO DAS METAS;

Os indicadores serdo aferidos por meio de:
o Tempo médio de espera (TME);
o Tempo médio de atendimento (TMA);
o Grau de satisfacdo (GSA);
o Respostas e resolucdo de reclamagdes (RER / RES);
« Pesquisas com os usuarios (QSA / QSO);

« Coeficiente de eficiéncia (COEF).

VIII - DESCRICAO DOS PARAMETROS OBJETIVOS DE REFERENCIA PARA
AVALIACAO E CUMPRIMENTO DO OBJETO, A FORMA E A METODOLOGIA
DE COMPROVACAO DE SEU CUMPRIMENTO

Valor X Pontuacéo

n9 Indicador de Desempenho Siglaj  Unidade| Avaliador Ponderacéo
1,0 08 06 02 0,0

Sistema de Gerenciamento de Atendimentos

Grau de Avaliagao e Satisfagdo do . .
1 GSA % Cliente/Usuério] 100>X >85 85>X>75 75>X>65 65>X>50 X <50 40%

Atendimento

2 Tempo Médio de Espera TME | Minutos Avaliador 30>X>0| 45>X>300 60>X>45 75>X>60 X >75 20%
3 Tempo Médio de Atendimento TMA | Minutos Avaliador 30>X>0| 45>X>30] 60>X>45 75>X>60] X>T75 20%
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Sistema de Gerenciamento de Manifestacdes

4 % de Respostas das Reclamagdes RER % Avaliador 100>X>95 95>X>85 85>X>75 75>X>60 X<60 5%

5 % de Resolugdo das Reclamagdes RES % Avaliador 100>X>85 85>X>75 75>X>65 65>X>50 X <50 5%

Pesquisa com os Usuarios

Qualidade de Servico de Atendimento . L.
QSA % Cliente/Usuario] 100>X>85 85>X>75 75>X>65 65>X>50 X <50 5%

7 | Qualidade de Servigo de Orientagdo QSO % Cliente/Usuério] 100>X>85 85>X>75 75>X>65 65>X>50 X <50 5%

1. Definicdo dos parametros de afericdo do cumprimento das metas

1.1 Sistema de Gerenciamento de atendimentos
Os indices para afericdo do desempenho e qualidade dos servicos prestados pelo
CONTRATADO sdo 0s constantes a seguir:
» Grau de Avaliacéo e Satisfagdo do Atendimento (GSA);
» Tempo Médio de Espera (TME); e

» Tempo Médio de Atendimento (TMA).

1.1.1 Grau de avaliacdo e satisfacdo do atendimento (GSA)

O Grau de Avaliacdo e Satisfacdo do Atendimento (GSA), medido através de informacéo
registrada pelo cidad&o usando o teclado (pad) de avaliacdo ao término do atendimento no

guiché.

* Meta: 100% Excelente ou Bom;
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¢ Peso no COEF: 40%;

* Periodicidade: Mensal.

O GSA devera ser calculado a partir da seguinte formula:

B1 + B2
GSA =

B1+ B2 + B3 + B4

Em que:

GSA: Grau de avaliacdo e satisfacdo do atendimento;

B1: Namero total mensal de registros de grau “Excelente”;

B2: NUmero total mensal de registros de grau “Bom”;

B3: NUmero total mensal de registros de grau “Regular”, e

B4: Numero total mensal de registros de grau “Ruim”.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Grau de Avaliacao e Satisfacdo do Atendimento, deve-

se encontrar a pontuacao correspondente na Tabela 1.

Tabela 1: Grau de Satisfacdo (GSA) - Pontuacéo

Faixa Pontuacéo
85% < GSA <100% 1
75% < GSA <85% 0,8
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65% < GSA <75% 0,6
50% < GSA <65% 0,2
GSA <50% 0

1.1.2 Tempo médio de espera (TME)

O Tempo Médio de Espera (TME) é indicador calculado a partir da emissdo da senha até o

momento em que a senha é chamada no painel para ser atendida no guiché.
* Meta: 30 minutos;
* Peso no COEF: 20%;

» Periodicidade: Mensal.

O TME na fila para ser atendido devera ser calculado a partir da seguinte férmula:

TE1+TE2+TE3+...+TEn
TME =

Em que:

* TME: Tempo Médio de Espera;

* TE (1 a n): Tempo de Espera de uma senha atendida, calculado a partir do

momento de emissdo da senha na recepcédo e a chamada da senha no painel; e

» n: NUmero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencdo da Pontuacéo do Tempo Medio de Espera, deve-se encontrar a pontuacéo
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correspondente na Tabela 2

Tabela 2: Tempo Médio de Espera (TME) - Pontuacéo

Faixa (minutos) Pontuacao
0 < TME <30 1,0
30 <TME <45 0,8
45 < TME <60 0,6
60 <TME <75 0,2
TME > 75 0,0

1.1.3 Tempo médio de atendimento (TMA)

O indicador de Tempo Médio de Atendimento (TMA) é calculado a partir do inicio do

atendimento até o momento da sua finalizag&o.
* Meta: 30 minutos;
* Peso no COEF: 20%;

» Periodicidade: Mensal.

O TMA devera ser calculado a partir da seguinte formula:

TA1+TA2+TA3+...+TAn
TMA =

Em que:

+ TMA: Tempo Médio de Atendimento;

* TA (1 an): Tempo de Atendimento calculado a partir do momento do inicio do
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atendimento até a finalizacdo do mesmo; e

 n: Numero de senhas atendidas no periodo.

Para a obtencéo da pontuacdo do Tempo Médio de Atendimento, deve-se encontrar a

pontuacéo correspondente na Tabela 3.

Tabela 3: Tempo médio de atendimento (TMA) - Pontuacao

Faixa (minutos) Pontuacéo

0<=TMA<30 1,0

30<TMA <45 0,8

45 <TMA<60 0,6

60 <TMA<T75 0,2
TMA>T75 0,0

1.2 Sistemas de gerenciamento das reclamacdes (SGR)
1.2.1 Respostas as reclamac@es (RER)

O indicador de Resposta as Reclamacdes (RER) mede a quantidade de respostas enviadas

aos cidaddos em relacdo a quantidade de manifestacdes registradas.
* Meta: 100% das respostas no prazo maximo de 10 dias Uteis;
* Peso no COEF: 5%;

» Periodicidade: Mensal.

O RER deveré ser calculado a partir da formula abaixo:

Rua Marechal Deodoro, 806 10°, 11°, 12°, 13° e 14° andares | Centro | Curitiba/PR | CEP 80060-010 e-mail: gabinete.sgsd@ccivil.gov.br

Assinatura Avancgada realizada por: Rogerio Mendes Pereira Junior (XXX.814.369-XX) em 08/12/2025 16:24 Local: CC/SGSD. Inserido ao protocolo 24.823.103-3 por:
Lucas Schultz de Franga em: 05/12/2025 11:36. Documento assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n® 7304/2021. A autenticidade deste documento pode
ser validada no endereco: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o cédigo: e856f2139594e4e5d4a5e2d88b22558e




PARANA &

GOVERNDO D O ESTADO
SUPERINTENDENCIA GERAL
DE GOVERNANGCA
DE SERVICOS E DADOS

Superintendéncia Geral de Governanca de Servi¢cos e Dados

Em que:
* RER: Percentual das Respostas as Reclamacdes no Prazo;
* QR: Quantidade de Reclamacdes Registradas;

* RE: Quantidade de Respostas Enviadas no Prazo.

Para a obtencdo da Pontuacdo do Percentual de ReclamacGes, deve-se encontrar a

pontuacéo correspondente na Tabela 4.

Tabela 4 Respostas as reclamacdes (RER) — Pontuagéo

Faixa (%) Pontuacéo
95% < RER< 100% 1,0
85% < RER< 95% 0,8
75% < RER< 85% 0,6
60% < RER < 75% 0,2

RER < 60% 0,0

1.2.2 Resolucdo das reclamacdes (RES)

O indicador de Resolucdo das Reclamacgfes (RES) mede a quantidade de respostas

enviadas aos cidaddos em relacdo a quantidade de manifestacdes registradas.
» Meta: 100% das respostas avaliacdo excelente ou bom;
* Peso no COEF: 5%

» Periodicidade: Mensal.

O RES devera ser calculado a partir da formula abaixo:
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RR
RES =

QR

Em que:

* RES: Percentual de Resolu¢do das Reclamac0es;
*  QR: Quantidade de Reclamacdes Registradas;

* RR: Quantidade de Respostas as Reclamacdes avaliadas como Excelente ou Bom.
Para a obtencdo da Pontuacdo do Percentual Reclamagdes, deve-se encontrar a pontuacéo

correspondente na Tabela 5.

Tabela 5: Resolucdo das Reclamacdes (RES)

Faixa (%) Pontuacéo
85% < RES < 100% 1,0
75% < RES < 85% 0,8
65% < RES < 75% 0,6
50% < RES < 65% 0,2

RES < 50% 0,0

1.3 Pesquisa com os usuérios (PCU)

1.3.1 Qualidade de servico de atendimento (QSA)

O indicador de Qualidade de Servico de Atendimento (QSA) esté relacionado ao grau de
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satisfacdo do servico de atendimento ao cidaddo, medido atraves de informacdo registrada

pelo cidaddo por meio de pesquisa amostral do atendimento no guiché.
* Meta: 100% Excelente ou Bom;
* Peso no COEF: 5%;

* Periodicidade: Mensal.

O QSA devera ser calculado a partir da seguinte formula:

B1 + B2
QSA =

B1+ B2+ B3 + B4 + B5

Em que:

QSA: Qualidade no Servico de Atendimento;

B1: NUmero total mensal de registros de grau “Excelente”;

B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

B3: NUmero total mensal de registros de grau “Regular”;

B4: NUmero total mensal de registros de grau “Ruim”; e

B5: NUmero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

Para a obtencéo da Pontuacdo do QSA, deve-se encontrar a pontuacdo correspondente na
Tabela 6.

Tabela 6: Qualidade de Servigos de Atendimento (QSA) - Pontuagéo

Rua Marechal Deodoro, 806 10°, 11°, 12°, 13° e 14° andares | Centro | Curitiba/PR | CEP 80060-010 e-mail: gabinete.sgsd@ccivil.gov.br

Assinatura Avancgada realizada por: Rogerio Mendes Pereira Junior (XXX.814.369-XX) em 08/12/2025 16:24 Local: CC/SGSD. Inserido ao protocolo 24.823.103-3 por:
Lucas Schultz de Franga em: 05/12/2025 11:36. Documento assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n® 7304/2021. A autenticidade deste documento pode
ser validada no endereco: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o cédigo: e856f2139594e4e5d4a5e2d88b22558e




PARANA &

GOVERNDO DO ESTADO
SUPERINTENDENCIA GERAL
DE GOVERNANCA
DE SERVICOS E DADOS

Superintendéncia Geral de Governanca de Servi¢cos e Dados

Faixa Pontuacéo
85% < QSA < 100% 1
75% < QSA <85% 0,8
65% < QSA <75% 0,6
50% < QSA <65% 0,2
QSA < 50% 0

1.3.2 Qualidade do Servigo de Orientacdo (QSO)

O indicador de Qualidade do Servico de Orientacdo (QSO) esta relacionado ao grau de

satisfacdo do servico de orientacdo ao cidaddo, medido através de informacdo registrada

pelo cidadao por meio de pesquisa amostral da orientacdo das Unidades Poupatempo Parana.

* Meta: 100% Excelente ou Bom;
e Peso no COEF: 5%:;

* Periodicidade: Mensal.

O QSO devera ser calculado a partir da seguinte formula:

B1 + B2

QS0 =

B1+ B2 + B3 + B4 + B5
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Em que:

QSO: Qualidade no Servigo de Orientacao;

B1: Namero total mensal de registros de grau “Excelente”;

B2: Numero total mensal de registros de grau “Bom”;

B3: NUmero total mensal de registros de grau “Regular”;

B4: NUmero total mensal de registros de grau “Ruim”, e

B5: Numero total mensal de registros de grau “Péssimo”.

Para a obtencéo da Pontuacdo do QSO, deve-se encontrar a pontuacao correspondente na
Tabela 7.

Tabela 7: Qualidade do Servigo de Orientacdo (QSO) — Pontuagéo

Faixa Pontuacao
85% < QSO < 100% 1
75% < QSO < 85% 0,8
65% < QSO <75% 0,6
50% < QSO < 65% 0,2
QSO < 50% 0

1.4 Coeficiente de eficiéncia (Coef)

O Coeficiente de Eficiéncia (Coef) sera calculado com base nos indicadores descritos nos
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itens anteriores, a partir do 6° (sexto) més de operacionalizacdo de cada Unidade
Poupatempo Parana e sera aplicado como forma de associar o desempenho do
CONTRATADO a sua remuneragao.

« Periodicidade: Mensal.
O Coef sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEF =SGA+ SGR + PCU

Em que:

+  SGA=80% do peso dos indicadores;

. SGR =10% do peso dos indicadores; « PCU =
10% do peso dos indicadores. Sendo cada um deles calculado por uma expressao

matematica:
SGA=GSGx0,40+TME x0,20+ TMA x 0,20
SGR = RER x 0,05+ RES x 0,05

PCU = QSA x 0,05+ QSO x 0,05

IX - DETALHAMENTO TECNICO DOS RECURSOS MATERIAIS E HUMANOS
NECESSARIOS PARA EXECUCAO DAS ATIVIDADES

A JUCEPAR devera disponibilizar, conforme necessidade:

e Acesso aos sistemas corporativos;

Rua Marechal Deodoro, 806 10°, 11°, 12°, 13° e 14° andares | Centro | Curitiba/PR | CEP 80060-010 e-mail: gabinete.sgsd@ccivil.gov.br

Assinatura Avancgada realizada por: Rogerio Mendes Pereira Junior (XXX.814.369-XX) em 08/12/2025 16:24 Local: CC/SGSD. Inserido ao protocolo 24.823.103-3 por:
Lucas Schultz de Franga em: 05/12/2025 11:36. Documento assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n® 7304/2021. A autenticidade deste documento pode
ser validada no endereco: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o cédigo: e856f2139594e4e5d4a5e2d88b22558e




PARANA &

GOVERNDO DO ESTADO
SUPERINTENDENCIA GERAL
DE GOVERNANCA
DE SERVICOS E DADOS

Superintendéncia Geral de Governanca de Servi¢cos e Dados

« Perfis de login para operadores do Poupatempo;
o Material operacional e manuais técnicos;

o Equipe técnica para acompanhamento das unidades.

Na consecucdo do objeto do presente termo, a SGSD e a JUCEPAR, em conformidade com o

item 4.1 ou 4.2 do Termo de Cooperagéo, deverdo disponibilizar:

4.1 OBRIGACOES DO CONCEDENTE:

4.1.1 Estabelecer, cumprir e fazer cumprir as politicas, diretrizes, normas, procedimentos
técnicos e administrativos adotados pela Administracdo Puablica estadual, visando a
disponibilizacdo de todas as informacfes necessarias aos cidaddos, as empresas, aos 6rgaos,
entes e agentes publicos, bem como gerir as informacdes e os recursos de tecnologia da
informacdo e comunicacao, e orientar, dirigir, coordenar, gerenciar, supervisionar, controlar e
avaliar as atividades e servicos prestados pelo PARTICIPE;

4.1.2 Planejar, programar e disciplinar a utilizacdo de recursos materiais e financeiros
proprios necessarios para a execucao do objeto;

4.1.3 Adotar as medidas que julgar necessarias para que haja, sempre que necessario, O
aprimoramento dos programas, projetos e atividades de sua responsabilidade, sempre com
foco em um atendimento de exceléncia, eficiente e efetivo aqueles que procuram 0s servicos
de que trata esse Termo de Cooperacao;

4.1.4 Comunicar ao PARTICIPE, imediatamente, a ocorréncia de quaisquer atos ou fatos que
ponham em risco a continuidade ou qualidade do servicos prestados;

4.1.5 Realizar a comunicacgdo interna entre os participes, bem como receber e distribuir, com
exclusividade, a documentacdo e os malotes destinados a qualquer um deles, no &mbito das
respectivas Unidades;

4.1.6 Permitir o acesso dos prepostos do PARTICIPE ao imdvel, para fins de manutengio

preventiva e/ou corretiva de equipamentos, entrega de materiais, documentos e equipamentos
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ou outros procedimentos destinados a adequada execucdo das atividades institucionais do
orgéo;

4.1.7 Caso se tornem necessarios 0s procedimentos mencionados no item 4.1.6, devera ser
apresentado ao PARTICIPE, de forma expressa, 0 respectivo cronograma, contendo os dias e
horéarios previstos para sua realizacao;

4.1.7.1 As alteraces do cronograma devero ser previamente comunicadas ao PARTICIPE;
4.1.8 Disponibilizar a0 PARTICIPE o espaco fisico necessario a execucio do objeto deste
termo de cooperacdo, conforme previsto no anexo de atividades e metas, o qual serd em
conformidade com as politicas de padronizacdo do Programa Poupatempo Parana e de
disponibilidade de cada uma das Unidades em que o espaco for compartilhado;

4.1.9 Realizar o gerenciamento dos atendimentos nos espacos compartilhados, podendo, com
base em andlises realizadas por meio do sistema de gestdo de atendimento, efetuar
intervencdes virtuais e operacionais nos guichés de atendimento;

4.1.10 Dispor de condicdes e de estrutura para o acompanhamento e verificacdo da execucao

do objeto e o cumprimento dos prazos relativos a prestacéo de contas.

4.2 OBRIGACOES DO PARTICIPE:

4.2.1 Designar formalmente o(s) servidor(es) ou empregado(s) publico(s) responsavel(is) pela
gestdo e fiscalizacdo das atividades inerentes ao presente Termo de Cooperacao;

4.2.2 Cumprir e fazer cumprir as politicas, diretrizes, normas e procedimentos tecnicos e
administrativos emanados pelo CONCEDENTE, no ambito do Programa Poupatempo
Parana; 4.2.3 Executar e acompanhar as a¢fes decorrentes dos servicos, no ambito de suas
competéncias institucionais, conforme disciplinado neste Termo de Cooperacao;

4.2.4 Zelar pelos bens alocados nos espacos sob sua responsabilidade;

4.2.5 Registrar e comunicar imediatamente a0 CONCEDENTE quaisquer irregularidades que
eventualmente venham a ocorrer e que impactem, direta ou indiretamente, a prestacdo dos
servigos sob sua responsabilidade;

4.2.6 Supervisionar a implantagdo e a operacionalizacdo dos servicos sob sua
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responsabilidade; 4.2.7 Informar ao CONCEDENTE, com antecedéncia minima de 15
(quinze) dias, a substituicdo de seus servidores ou estagiarios empregados na execucgdo objeto
deste termo de cooperacdo; 4.2.8 Zelar para que todos os agentes sob sua responsabilidade
utilizem os uniformes do Programa PoupaTempo, conforme anexo de atividades e metas;
4.2.9 Realizar o treinamento de seus agentes e 0 correto emprego nas atividades decorrentes
deste termo de cooperacao, conforme detalhado no anexo de atividades e metas;

4.2.10 O CONCEDENTE garante o livre acesso dos servidores do 6rgdo ou entidade publica
concedente, do controle interno do Poder Executivo Estadual, bem como do Tribunal de
Contas aos processos, documentos, informacdes referentes aos instrumentos de transferéncias
regulamentados por este Regulamento, e aos locais de execuc¢do do objeto;

4.2.11 Custear todas as despesas relacionadas aos agentes que lhes prestam servicos, tais
como salarios, bolsas, diarias, entre outros;

4.2.12 Disponibilizar todos os seus agentes empregados na execuc¢do do objeto deste termo de
cooperacdo para a realizacdo dos treinamentos, encontros e eventos estabelecidos pelo
CONCEDENTE, conforme anexo de atividades e metas;

4.2.13 Fornecer a0 CONCEDENTE os dados e informacOes relativas aos atendimentos
realizados, presencial ou remoto, conforme anexo de atividades e metas;

4.2.14 Cumprir e fazer cumprir as regras de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
estabelecidas pelo CONCEDENTE;

4.2.15 Respeitar o horario padréo de funcionamento estabelecido pelo CONCEDENTE;
4.2.16 Realizar a entrada, saida e instalacdo de moveis e equipamentos ou qualquer alteracdo
no espaco fisico-estrutural e no layout do mobilidrio somente com autorizacdo do
CONCEDENTE;

4.2.17 Divulgar material promocional ou institucional somente ap6s a prévia autorizacdo do
CONCEDENTE, bem como com a observancia da programacéo visual estabelecida para o
Programa Poupatempo;

4.2.18 Elaborar e fornecer o fluxo funcional bem como o pop, referentes aos servi¢os sob sua

responsabilidade, em parceria com o CONCEDENTE, conforme anexo de atividades e
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metas;

4.2.19. Utilizar os bens cedidos unicamente no objeto do presente Convénio;

4.2.20 Responder exclusivamente pelo pagamento dos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais relacionados a execucdo do objeto, ndo implicando a inadimpléncia da
organizacdo responsabilidade solidaria ou subsididria do CONCEDENTE por tais
pagamentos, pelos dnus incidentes sobre o objeto ou por danos decorrentes de restricdo a sua

execucéo

X — ACOMPANHAMENTO E AVALIACAO

O acompanhamento da execucdo das metas e atividades previstas neste Plano de Trabalho serd
realizado de forma conjunta pela Superintendéncia Geral de Governanca de Servicos e Dados
(SGSD) e pela JUCEPAR. O monitoramento ocorrera por meio da andlise periédica dos indicadores

definidos, dos relatérios de atendimento e das pesquisas de satisfagdo aplicadas aos usuarios.
Serdo considerados 0s seguintes instrumentos de acompanhamento:
o Relatérios mensais de atendimentos e produtividade das unidades;

e Avaliacdo dos indicadores de desempenho e qualidade, incluindo nimero total de

atendimentos, média por atendente e grau de satisfacdo do usuario;

e Reunides periddicas de alinhamento técnico entre SGSD e JUCEPAR para analise dos

resultados e definicdo de ag¢des corretivas, quando necessario;

e Relatorio anual consolidado, contendo a evolugdo dos indicadores e recomendagdes para

aprimoramento continuo dos servicos.

O objetivo do acompanhamento e da avaliagdo € assegurar a efetividade da cooperagdo, a qualidade
dos servigos prestados e a melhoria continua do atendimento ao cidadao nas unidades do Poupatempo

Parana.
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X1 - DISPOSICAO FINAIS

O presente plano de trabalho podera ser revisado de comum acordo entre as partes, mediante

justificativa técnica e aprovacao formal a qualquer tempo.

Os resultados obtidos e os relatdrios gerados fardo parte integrante das prestacdes de contas e

avaliacdes anuais do projeto Poupatempo Parana.

Lucas Schultz de Franca
Assessor
Superintendéncia Geral de Governanca de Servicos e Dados

De acordo:
Rogério Mendes Pereira Junior
Chefe de Gabinete
Superintendéncia Geral de Governanca de Servicos e Dados
Curitiba - Parana, em 05 do dezembro de 2025
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