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CENTRO DE TECNOLOGIA E INOVAGAO PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA VISUAL

Objetivos Especificos:
a) Prestacdo de servicos administrativos pela Unidade de Almoxarifado com
interface as outras unidades administrativas;
b) Prestagdo de servicos de logistica assegurando o recebimento,
armazenamento e distribuicdo de materiais de uso geral do Centro de

Tecnologia e Inovagao.

ESTRUTURA

Recursos Humanos

Os recursos humanos s&o a base essencial dos Servigos de Gestéo de Estoque, pelo
que a dotacdo destes Servigos em meios humanos adequados, quer em numero,
quer em qualidade, assume especial relevo no contexto da reorganizagdo do

Almoxarifado.

Processos Recebimento:
A unidade de Almoxarifado & centralizadora do recebimento de todos os insumos
adquiridos pela instituigdo (Material, Material grafico, Material Descartavel,

Equipamentos entre outros).

O recebimento é autorizado perante a conferéncia do produto com nota fiscal, Ordem
de compra no sistema e Ordem de compra impressa e assinada pelo Gestor do

Almoxarifado.

Todo material e fornecedor devem estar cadastrados no sistema, os cadastros séo

de responsabilidade da Unidade de Suprimentos.

Conferéncia / Langamento
Nota fiscal x OC — O auxiliar administrativo faz a conferéncia da nota fiscal com a Ordem
de Compra (CNPJ do fornecedor, descricdo comercial, quantidade, preco), apoés
conferéncia fisica x conferéncia fiscal, autoriza o auxiliar de almoxarifado receber o item

entregue;
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= Conferéncia Fisica — O auxiliar de Almoxarifado faz a conferéncia dos itens da
quantidade recebida, nimero do lote e validade dos produtos:

= Conferéncia final e langamento — O Assistente Administrativo confere as
informacdes mencionadas pelo Auxiliar de Almoxarifado em relacdo as Nota fiscal
e faz o langamento na planilha.

= (Caso haja divergéncia e necessidade de devolucdo a unidade de Almoxarifado
avalia a autonomia do estoque, entra em contato com a unidade de compras e
tomam as devidas providéncias (devolugéo parcial ou total).

= O Almoxarifado realiza o langamento apenas do material recebido e devolve com
carta de devolugao para o fornecedor no ato da entrega.

= Ofornecedor assina a carta de devolugao no ato da entrega e leva o item de
volta.

= A carta de devolugdo acompanha a primeira via da nota fiscal para unidade de
Contas a Pagar.

Inventario
Para verificar se os estoques estdo sendo bem utilizados, manuseados e
controlados, utiliza-se diferentes controles de produtividade na analise da gestdo de

estoque.

O Inventério Fisico que é realizado com a contagem do estoque e confrontado com
o controle de estoque, que tem como objetivo o ajuste de possiveis divergéncias de

entre estoque fisico e posi¢ao contabil.

Com acompanhamento de Auditoria Interna é inventariado o estoque total
trimestralmente com apuracao de acuracidade financeira e de itens, realiza-se contagens

ciclicas semanais de itens pertencentes a curva A para melhor controle financeiro.

Armazenamento
Armazenamento de Materiais por apresentacdo e ordem alfabética, com excecéo
dos itens de curva A (financeiro), que serdo armazenados em local especifico para

melhor qualidade de controle.

O armazenamento de materiais sera realizado no Almoxarifado respectivamente de
acordo com critérios técnicos e normas de boas praticas de armazenamento, como
o empilhamento maximo e em pallets plasticos, porta pallets e controle de temperatura

ambiente, comunicacao interna, identificacdo e enderegcamento, armazenamento de
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quimicos e inflamaveis de acordo com a NR20 que diz que as paredes, portas e teto
deverdo ser constituidos de material resistente ao fogo. Devera ser ventilada, de
preferéncia ventilagdo natural.

Ressaltamos que para atendimento dos itens acima descritos, bem como a

legislagdes vigentes, faz-se necessaria definicdo de area conforme critérios técnicos
e legais.
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TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO

A Unidade de Tl é responsavel pela disponibilizacdo dos recursos tecnolégicos e o

suporte necessario para a execugdo dos processos administrativos, neles apoiados.

Busca oferecer um atendimento com qualidade e assertividade para garantir a
execucdo dos processos, além do aperfeicoamento constante de nossas atividades e
conhecimentos através da aplicagdo de conceitos de gestdo baseados nas melhores

praticas do gerenciamento de Tl e treinamento dos profissionais da area.

Visando garantir o cumprimento das atribuicbes da area, entendemos que Tl devera
contar sempre com uma equipe adequada e bem preparada para atender aos processos
de implantacéo de sistemas, desenvolvimento de novas aplicagdes, suporte a rede e ao
usuario e capacitar novos colaboradores.

A fim de atingir os objetivos, a equipe de Tl possui metodologia que garante a
implementacdo de sistemas através de técnicas de gerenciamento de projetos,
contratacéo e qualificacdo de pessoas e infraestrutura, para atender adequadamente
aos requisitos de seguranca, integridade, disponibilidade e confiabilidade das

informacgoes.

Politica

- Desenvolver, constantemente, acSes que visam atender os processos internos
buscando, as melhores praticas do mercado de tecnologia da informacéo, garantindo alta
disponibilidade.

- Preservar a confidencialidade e integridade das informacbes, garantindo um ambiente
seguro e confiavel.

- Viabilizar recursos tecnolégicos visando a praticidade na execucgdo das atividades das
unidades.

- Aprimoramento constante da unidade, visando oferecer capacitacdo da instituicdo a
atingir um alto nivel de conhecimento tecnolégico.

Objetivos

- Assegurar a confidencialidade dos dados e informacdes dos clientes;
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- Manter a integridade da base de dados de informagdes administrativas e de seus
usuarios como também dos sistemas adquiridos ou desenvolvidos e garantir a entrega
dos mesmos em perfeita ordem ao término do contrato;

- Responder pelos servigos de Tl contratados realizando a gestéo técnica, financeira e
legal;

- Garantir a disponibilidade das informagdes de gestao financeira, fiscal e indicadores
para tomada de decisdo através de relatérios ou aplicagdes.

- Garantir o cumprimento dos acordos de nivel de servico (SLA) com os usuarios

internos e externos.

Gestdo de Recursos Humanos
Na gestdo de Recursos Humanos e Administracdo de Pessoal das Unidades Afiliadas
da SPDM séo utilizados os sistemas da TOTVS. Estes sistemas também se utilizam

do banco de dados ORACLE. Com os seguintes modulos:

- RM Labore - relativo ao controle e gestédo da folha de pagamento;
- RM Vitae - relativo ao recrutamento e selec¢ao, e gestdo de plano de cargos
e salarios, gerenciamento da area de recursos humanos no geral

- RM Chronus - relativo a gestao do controle de ponto dos colaboradores;

- Portal RM - integra todas as informagbes de todos os moédulos e as
disponibiliza aos gestores e colaboradores, a partir de privilégios de acesso,
controlado por senhas individuais.

A integragdo destes modulos oferece como principais vantagens: a agilidade no
fechamento da folha de pagamento e envio das obrigacdes trabalhistas e a otimizagéo
de custos para geragdo de todo o processo, a integridade das informagdes dos
pagamentos, a gestdo de administracdo de pessoal e seus indicadores, o
gerenciamento do controle de frequéncia de pessoal, a agilidade nos processos de
contratacdes e informagdes gerenciais para auxilio nas tomadas de decisées pelos
Gestores da Instituicao.
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INFRAESTRUTURA

Data Center
As Unidades Afiliadas da SPDM utilizam os servigcos de data center do Terremark,
que funciona como ponto concentrador de controle de rede de dados da SPDM. Neste
datacenter estdo hospedados os principais servigos de Tl (e-mail, intranet, internet,
EAD, backups, controle de dominio de rede, WSUS, EPO, Firewall/Proxy, banco de
dados, monitoramento entre outros).

O data center, além do servico de hospedagem oferece: alta disponibilidade com links
redundantes, redundancia de tudo: hardware, ar condicionado e energia além de
servico de back-up, monitoramento e atendimento 24hs por 7 dias, nos 365 dias do

ano.

Além da estrutura de datacenter todas as unidades contam ainda com a instalagzo de
dois servidores replicados para garantir plano de contingéncia e melhor desempenho
no acesso e processamento das informacdes, assegurando que eventuais problemas ndo
afetem de maneira profunda as Unidades Afiliadas.

Rede
As Unidades Afiliadas da SPDM contam com uma infraestrutura de rede

composta pelas redes interna e externa.

- Redes internas — composta por switches, roteadores e cabeamento UTP que
atendem os diversos servicos internos dependentes deste recurso. A rede funciona
em ambiente Windows e possui recursos de seguranga como: controle de acessos,
senhas e antivirus.

- Rede externa — composta por links de radio e/ou fibra dptica que interligam todas
as Unidades com capacidade de transmissdo de acordo com as demandas.
Toda esta estrutura fornece o acesso de forma rapida e segura para: estacoes
de trabalho, servidores, data-center, internet, acesso entre as Unidades e ainda

acesso remoto seguro com uso de VPN.
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O acesso as redes interna e externa das Unidades Afiliadas da SPDM é feito através
de controle de permissbes aos usudrios e conta ainda com uma estrutura de firewall

no Data Center para prevengéo de invasdes externas.

A rede é monitorada 24 horas por dia e 365 dias por ano, por uma equipe capacitada

para prevencao de indisponibilidades conforme ilustrado na figura 1.

Figura 1 — Rede monitorada da SPDM
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Outsourcing

Com a finalidade de manter um ambiente tecnolégico moderno e atualizado e maior
agilidade no desenvolvimento das atividades e prestacdo de servigos as Unidades
Afiliadas da SPDM mantém contratos de terceirizagdo de ativos (computadores e

impressoras)

As estacdes de trabalho e as impressoras utilizadas nas Unidades Afiliadas da SPDM
sdo equipamentos de Ultima geracdo que garante a alta disponibilidade dos
equipamentos e auséncia de manutencdes permitindo assim que as equipes de suporte
local concentrem suas atividades na atencéo aos usuérios e maior gerenciamento sobre

os servicos prestados.

34/52

~




SERVICO DE REABILITACAO LUCY MONTORO - HUMAITA
CENTRO DE TECNOLOGIA E INOVACAO PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA VISUAL

Links de Comunicacao de Dados

Quanto aos links, as Unidades Afiliadas da SPDM utilizam-se de dois provedores
principais a UNITELCO e a DIRECTWEB. Estes provedores garantem interligacio direta
de redes locais (LANs) e regionais (WANSs), com conexdes totalmente dedicadas, por

meio de fibra 6ptica preferencialmente ou radio.

A maioria das unidades, quando indicado, possuem um link principal e outro de

redundéncia, de fornecedores e meio fisico diferente, garantindo alta disponibilidade.

Os contratos feitos com estas duas empresas garantem de alta disponibilidade,

balanceamento de uso de banda, upgrades com agilidade e conexdes 100% seguras.

A DIRECTWEB conta com operacgées via satélite para transmissdo de dados.

SEGURANGCA DA INFORMAGAO E AUDITORIAS

Na area de seguranga da informagéo a Tl das Unidades Afiliadas da SPDM segue os
principios dos controles de norma ISO 27001, além de utilizar modernos recursos de
hardware e software propiciando um ambiente seguro e com o minimo de

indisponibilidades.

Os servigos de e-mail e internet sdo monitorados constantemente e todas as conexdes

sdo registradas pelos controladores de acessos.

A rede conta ainda com a protecdo de firewall, moderno software de antivirus e
constante atualizacdo dos sistemas operacionais instalados nos servidores e estacées
de trabalho.

O acesso as estagdes de trabalho, servidores e servicos de rede é feito através de
senhas individuais para cada usuario. Estas senhas sao restringidas através de direitos

de acesso e necessidades dos usuarios.

O Data Center possui um processo informatizado para a realizacido de backups e

recovery e restricao de entrada de pessoas.

Além de todos estes recursos, sdo feitas constantes revisdes das normas de

seguranca existentes, implantacdo de novas normas para redes, servidores e senhas e
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a aquisicdo de novos recursos para seguranga de backups e acessos a servidores

e salas.

Na area de Auditoria de Tl, a equipe verifica periodicamente em cada unidade se a
execucdo dos processos € seguida conforme POP’s internos (Procedimento

Operacional Padrao), normas internas e melhores praticas de mercado.

Um questionario basico de Seguran¢a da Informagéo (QBASI) foi desenvolvido baseado

nos controles da norma ISO 27001 contendo os principais pontos a serem levantados

para que a instituicdo figue em conformidade nos controles de seguranca e processos da
TL

TRANSMISSAO DE EVENTOS

Nas Instituicdes Afiliadas contamos com equipamentos e softwares para transmissao

ao vivo de eventos, palestras, treinamento para todas as nossas unidades.

O evento é gravado ao vivo por meio de equipamentos de audio e video e transmitido
por meio da intranet, sendo possivel também abrir o evento para fora pela internet.

Todos os eventos s&o gravados para serem assistidos no futuro.

SUPORTE LOCAL

A Tl atua em cada uma das Unidades Afiliadas da SPDM, através de uma equipe formada

por analistas e técnicos de suporte.

O trabalho destes profissionais esta voltado ao atendimento de suporte para o usuario
em relagdo a utilizacdo de equipamentos, programas, sistemas informatizados, redes e a
instalagdo de equipamentos e software.

A atuagdo destes profissionais se da através de atendimentos de suporte por
chamados técnicos cadastrados com abertura de OS no sistema da Central de Servigos

que baseia-se nos padrées da ITIL e tem por objetivo assegurar o funcionamento dos
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recursos de Tl disponiveis aos servigos administrativos e assistenciais prestados pela
Unidade Afiliada SPDM.

Os atendimentos de suporte s&o classificados em trés niveis de complexidade:

Nivel 1: s@o os problemas de baixa complexidade. Estes sdo resolvidos pela equipe
de Técnicos Local.

Nivel 2: sdo os problemas de média complexidade. Estes sdo resolvidos pelo Analista
de Suporte Local ou pelo Coordenador de Tl Local.

Nivel 3: sdo os problemas de maior complexidade. Estes sdo encaminhados & equipe
de Tl — Compartilhada das Unidades Afiliadas da SPDM.

Para os atendimentos realizados pela equipe de Tl s&o atribuidos acordos de niveis

de servicos (SLA) conforme a criticidade para cada area.

As atividades da Tl nas Unidades s&o acompanhadas por uma Geréncia de
Operacdes e auditadas constantemente a fim de garantir a execucgéo e a seguranca dos

processos.

Além do atendimento em horario comercial a equipe atua também através de suporte a

distancia ou presencial, quando necessario, aos finais de semana e feriados.
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AREA FINANCEIRA
Objetivos

Os principais objetivos da area de administracéo e gestéo financeira, dentro de um projeto

como um todo, além dagueles inerentes a area, s&o:

= |mplantar um orgamento que consubstancie o planejamento estratégico do Centro
de Tecnologia e Inovagao, segundo uma metodologia que promova:

= A qualidade dos gastos;

= A correta aplicagdo dos recursos por projeto ou atividade, evitando cortes lineares
do orcamento;

= Um sistema de afericdo de custos para fins de programacéo financeira, capaz de
estabelecer uma correlagdo entre os investimentos e a despesa por ele gerada;

= Alimentar um sistema de indicadores de desempenho;

= Detectar falhas e inconsisténcias no sistema de apropriagdo contabil;

= Apurar os determinantes dos sistemas de custos na administragéo dos hospitais
publicos e sua utilizagéo, quais sejam:

» A identificacdo de cada atividade e seu custo correspondente;

= A alocacéo dos custos a cada atividade;

= A identificacdo dos direcionamentos de custos.

Com a elaboragdo do orcamento visando atingir as metas do Centro de
Tecnologia e Inovagdo para Pessoas com Deficiéncia Visual, indicadores de
desempenho, apuragdo de custos, verificagdo das apropriagdes contabeis na sua
devida execucado de acordo com as leis nacionais e locais, controle adequado das areas
de, contabilidade e custos, tesouraria e compras, possibilitam o orgamento publico

como instrumento de planejamento que ele deve ser, avaliando a comparagao das

receitas e/ou despesas previstas com as efetivamente realizadas.
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GESTAO DE CONTRATOS

A area de Negociacdo e Gestao de Contratos tem como fungdes estruturar e executar
negociagdes, em conjunto também com a area solicitante e / ou compras, financeira
e diretoria.

Em conjunto com areas solicitantes e gestores, devera entender necessidades e definir

estrategias para obtencdo de servicos e busca de fornecedores.

1. Diretrizes

1.1. Acordos Comerciais: A responsabilidade de firmar acordos comerciais com

prestadores de servicos & Gerente Administrativo da instituicdo.

1.2. Iniciativa da Contratacdo: Toda e qualquer contratacdo devera estar
contemplada em planejamento orcamentario, tanto nos casos de despesas quanto

investimentos.

1.3. Inicio do Processo: Cabe a unidade de gestdo interessada na contratacéo,
adotar providéncias preliminares e garantir o cumprimento de prazos.

Ao identificar necessidade de contratacio, o solicitante devera acionar a area Gestao
de Contratos, enviando o “Formulario de Solicitagdo de Contratagdo”, com o

detalhamento do servigo e cotagbes prévias.

Gestao de Contratos em conjunto com area gestora definirdo a melhor forma de obter o
servico solicitado. Cabe ressaltar que o envio da solicitacdo deve ser efetuado no inicio

do processo, antes de se assumir qualquer compromisso comercial.
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CONTABILIDADE E CUSTOS

A contabilidade faz o registro metddico e ordenado dos negdcios realizados e a
verificacdo sistematica dos resultados obtidos. Ela deve identificar classificar e anotar
as operacotes da entidade e de todos os fatos que de alguma forma afetam sua situagao
econdmica, financeira e patrimonial. Com esta acumulacdo de dados,
convenientemente classificados, a Contabilidade procura apresentar de forma ordenada,
o histérico das atividades da empresa, a interpretagdo dos resultados, e através de
relatérios produzirem as informagdes que se fizerem precisas para o atendimento das
diferentes necessidades. Fungdes realizadas pela Contabilidade:

= Registrar todos os fatos que ocorrem e podem ser representados em valor
monetario;

= QOrganizar um sistema de controle adequado & empresa;

= Demonstrar com base nos registros realizados, expor periodicamente por meio
de demonstrativos, a situagdo econdmica, patrimonial e financeira da empresa;

= Analisar os demonstrativos com a finalidade de apuragdo dos resultados obtidos
pela empresa.

= Acompanhar a execucdo dos planos econdmicos da empresa, prevendo os
pagamentos a serem realizados, os valores a serem recebidos e alertando para
eventuais problemas;
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TESOURARIA

A Tesouraria planeja, analisa e controla a execucdo do orcamento de maneira

sistematica as obrigacdes a pagar e os recebimentos provenientes do orcamento.
Compete a tesouraria as seguintes atribuicdes:

. Acompanhar os repasses do orcamento feito pelo 6rgédo competente;

= Executar os seguintes pagamentos: folha mensal dos colaboradores,
fornecedores e servigos;

= Acompanhar as contas correntes do Centro de Tecnologia e Inovacdo para

Pessoas com Deficiéncia Visual - Humaita o para que os saldos sejam suficientes para os
pagamentos;

= Manter o fluxo de caixa.
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

O Servico de Atendimento ao Usuario é um canal de comunicacéo direto e eficaz
que interage fortemente com os meios interno e externo. Sua posigdo no
organograma da instituicdo estd situada junto a Diretoria, como participante dos

processos de mudanca e consequente melhoria.

O S.A.U recebe as manifestagdes de insatisfagdo dos Usudrios a respeito do servigo
prestado e procura resolvé-las da melhor forma possivel. Os servicos de atendimento ao
usuario se aperfeicoaram, dentro de uma estratégia de valorizagcéo do usuario, que nao

quer somente ser atendido, mas exige solucdes.

O S.A.U pode tornar-se uma poderosa ferramenta de estreitamento da relacéo entre a
instituicdo e seus usuarios. Pode servir como instrumento de feedback, através de
relatérios elaborados para conhecimento interno, procura as causas do problema e utiliza
as informagdes para encontrar a solugdo e melhorar a qualidade dos servigos

prestados.

A importancia da avaliagdo feita pelos usuarios de servicos é cada vez mais citada
atualmente, sobretudo enfocando a busca da qualidade. Afinal, o atendimento aos
usuarios constitui finalidade de toda instituicdo. Entretanto, é dificil ser aferida por se
tratar de mensuracéo de opinides, influenciada por diferentes situacdes, expectativas e

antecedentes.

A prépria sobrevivéncia da instituicdo depende da aprovagéo pelo seu usuario. Ouvire
observar o comportamento dos usudrios dentro das Instituicdes é fundamental para a
compreensdo e melhoria da organizagdo do servico e do ambiente do Centro de
Tecnologia e Inovagdo. Portanto, um administrador atento encontrara na avaliagéo
feita pelos usuarios do Centro de Tecnologia e Inovagédo para Pessoas com Deficiéncia
Visual - Humaita, dados valiosos para o gerenciamento do seu estabelecimento. Ha
varias formas de se avaliar uma instituicdo, podendo ser utilizados diversos instrumentos
e métodos como observacdes, questiondrios (pesquisa de opinido), urnas de

sugestdes, telefonemas, entrevistas.
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A definicdo da qualidade varia conforme as necessidades e expectativas dos
usuarios. Cada instituicdo deve, portanto, conhecer a sua clientela para melhor poder
atendé-la.

Objetivo Geral

Canal de comunicagéo entre o usudrio e a gestéo para registrar queixas, sugestdes ou
elogios, utilizando-se de pesquisas e entrevistas com a finalidade de mensurar a
qualidade de diversos servigos da instituicdo, visando atender as necessidades dos
clientes. O S.A.U € uma unidade que responde ao nivel estratégico da instituicio com
a funcéo de assessorar a gestdo para melhoria dos processos e auxilio nas tomadas
de decisdes.

Objetivos Especificos

a) Prestar atendimento pessoal, telefénico e via e-mail; Registrar queixas, sugestdes ou
elogios; Orientar os usuarios e familiares em questdes mais especificas;

b) Resolver as queixas, quando possivel, no ato do atendimento; Mediar situacées de
conflito entre colaboradores e usuarios;

c) Acompanhar o nivel de satisfacdo do usuario, através de pesquisa de satisfacdo e de

entrevistas ativas.
Estrutura
Recursos Humanos
Através do capital humano é que conseguimos alcancar todos os objetivos. Para atuar

no Servigo de Atendimento ao Usuario um dos fortes requisitos é saber lidar com todos

os tipos de clientes e com suas mais diversas reagdes.
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Processo Atendimento

Todos os atendimentos deverédo ser registrados em planilha para controle e posterior
elaboracdo de indicadores qualitativos. O atendimento devera ocorrer numa sala
especifica de forma a preservar a privacidade do usuario. A Assistente de S.AU
devera atender cordialmente o cliente, solicitar que apresente sua duvida; orienta-lo e

certificar que o0 mesmo tenha compreendido a orientagao.

A Assistente de S.A.U deve ter um comportamento neutro, sem interferir em condutas,
saber ouvir o usuario, sem expressar opinides pessoais, conhecer todos os fluxos da
Instituicdo, para informar ao usuario com maior precisdo possivel. Para o usuario
quando solicitado o Servico de Atendimento ao Usuério este devera dirigir-se ao local

onde 0 mesmo se encontra.

Nos casos em que existir algum conflito no setor e for solicitada a presenga do Servico
de Atendimento ao Usuario, ir até o setor e solicitar que acompanhe até a sala do S.A.U,
e entdo dar a sequéncia ao atendimento.

Queixas Formais

No momento em que nado é possivel a solugdo para o problema apresentado para o
S.A.U, gera-se um documento formal, ou seja, a Queixa Formal é encaminhada a
Diretoria para devidas providéncias. As queixas deverao ser formalizadas em formulario

préprio.

Nos casos em que o cliente tiver dificuldades na escrita e solicitar nosso auxilio, o S.A.U
devera registrar a queixa para o usuario, utilizando nestes casos a 32 pessoa, apds a
descricao fazer a leitura ao usuario e solicitar a assinatura.
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A queixa devera ser encaminhada a Diretoria com o lembrete contendo a forma e o tempo
de retorno ao usuario em 2 dias Uteis; e ter o compromisso de 100% das queixas
serem investigadas.

Indicador estratégico acompanhado pela Direcdo da instituicdo: “Tempo médio de
resolugdo das queixas formais”

Pesquisas de Satisfacido

Formularios:

S&o instrumentos de avaliagdo que constam os principais servicos prestados pelo
Centro de Tecnologia e Inovacgéo e o grau de satisfagdo para que o usudrio de forma
espontanea possa expor sua opinido e o S.A.U tabular os dados diariamente, elaborar
relatérios e mensurar o nivel de satisfacao do usuario. A pesquisa é elaborada para cada
setor de acordo com os servigos prestados.

Na existéncia de algum tipo de queixa descrita de grau relevante na pesquisa de
satisfagdo, a mesma & encaminhada ao gestor responsavel para tomada de acdo com

prazo de resolugio em 05 dias Uteis.

Através das respostas das pesquisas de satisfacdo, geram-se indicadores sobre os
principais servicos prestados e mensalmente os indices de satisfagédo sdo enviados a

Direcdo da Unidade e aos Gestores dos setores.

Indicador estratégico acompanhado pela Direcdo da instituicdo: “Aceitabilidade Geral”.
(meta de 90% de aceitagao).

Numero de amostras

O numero de amostras & baseado no conceito estatistico “Determinagdo de uma
amostra para populacdo finita, com base na estimativa da média populacional”, com
90% grau de confianca e 5% margem de erro. Para determinar o n° de amostras ideal
para cada setor que possui pesquisa, € inserida para calculo a média do n° de
atendimentos de cada setor do ano anterior, quando nao & possivel ter este niimero o

calculo é feito com base na média de atendimento de trés meses anteriores.
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Caixa de Sugestao

Os impressos das pesquisas deverdo ser distribuidos nas caixas de sugestbes
situadas nos principais setores da Unidade; local de maior acesso de pessoas e onde o
usuario sinta-se a vontade e seguro para responder sua opiniao sobre os servigos

oferecidos.

Se houver alguma queixa, o S.A.U devera dar sequéncia as devidas providéncias logo
apos a entrevista. Tabulam-se os dados para gerar relatério.

Relatério Gerencia

Apés a tabulacdo dos dados das pesquisas espontaneas e do questionario dos clientes
matriculados, gera-se um relatério mensal com os resultados do nivel de satisfacao
do usudrio referente as unidades e os servicos oferecidos. Este relatério € enviado a

Dire¢ao da unidade e aos Gestores dos setores.

Relatorio de Medidas e Agdes (RMA)

Apos a elaboragéo do relatério gerencial mensal, o S.A.U identifica os servigos que
estdo fora da meta desejada de 90% de aceitabilidade, gera um relatério com a
informagéo do n° de respostas (regular/ruim) e envia aos Gestores para analise e
tomada de agdes; apés a analise/agbes dos Gestores, estes enviam a Qualidade ou a
Gerente da Unidade a fim de validar as acbes descritas, a partir disto retorna ao S.A.U

para controle dos indicadores, acdes e evolugio.

Reunido

Todas as informagdes geradas no S.A.U sdo consolidadas e apresentadas em reunido
trimestral com a Dire¢do e os Gestores das areas envolvidas a fim de que possam
acompanhar os indicadores, n° de amostras, sugestées, elogios, acdes desencadeadas e

evolugéo.
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Educacdo Continuada
Devera existir reunido bimestral com a equipe S.A.U/SPDM para padronizacdo e
alinhamento dos processos, integragéo da equipe, troca de experiéncias, disseminacéo

das metas estratégicas da Instituicdo e desenvolvimento geral da equipe.

Acompanhamento dos resultados

Considerado como um érgao de apoio aos Diretores das Unidades, o S.A.U realiza
reunides semanais e informa as principais ocorréncias da semana a fim de que o Diretor
tome ciéncia das demandas recebidas e a percepcao do usuario referente aos servicos
oferecidos.

Realiza reuni&o mensal com os Gerentes das Unidades para apresentar e discutir sobre
os indicadores, informar e sinalizar sobre a efetividade das ac6es desencadeadas pelos

gestores.

Com este acompanhamento os Diretores e Gerentes das Unidades pode identificar as
necessidades dos usuarios, verificar de acordo com os resultados e a sinalizacdo do

S.A.U a efetividade das acdes.
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ORCAMENTO

Segue a estimativa orgamentaria.

A) DIMENSIONAMENTO DE PESSOAL

Dimensionamento Qtde Valor Mensal Valor Anual
Total 37 241.254,12 2.895.049,38

Composicado de Recursos Humanos*

Categoria Quantidade de vagas Valor

Operacional 23 163.015,16
Administrativo* 14 78.238,96
Total 37 241.254,12

B) SERVICOS TERCEIRIZADOS
1. Analise de Agua

Prestacdo de Servigos de anadlise de agua em atendimento dos parametros legais
descritos na Portaria 518 MS de 25.03.2004 e artigo 19? baseado no Decreto
8468 de 08.09.1976 da Lei 997 de 03.05.1986.

2. Assessoria de custo
Prestacdo de servicos de gestdo estratégica de custos e melhoria continua de
resultados.

3. Assessoria Juridica
Prestacdo de Servicos e atendimentos juridicos das mais diversas areas do

direito: tributaria, trabalhista, civel e administrativa.

4. Auditoria Contabil

Analise preventiva dos processos contabeis.

5. Controle de Pragas

Prestacéo de Servigcos para execugao do controle de pragas em geral.
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6. Correios

Necessario para suprir as necessidades que possam ser estabelecidas dentro da
rotina, ou cartas registradas, SEDEX.

7. Data Center
Prestac&o de servigcos de hospedagem, manutencéo, operac3o, desenvolvimento,
monitoramento e suporte técnico de sistemas de informacso.

8. Grafica

Necessario para padronizar eventuais apostilas ou modelos de cadernetas.

9. Impressao de Holerite
Com o intuito de otimizar a impressdo dos holerites, tal Empresa garante
economicidade.

10. Locacdo e Higienizagéo de Enxoval
Prestacéo de Servicos de Lavanderia, envolvendo o processamento de roupas e
tecidos em geral em todas as suas etapas, desde sua utilizacédo até seu retorno

em ideais condi¢gbes de reuso, sob situagdes higiénicas sanitarias adequadas.

11. Link P2P
Prestagao do servigo fornecimento, instalagdo e manutengio de uma conexdo sem
fio, desde as instalacbes até o ponto de terminacao a internet, e, até o segundo

ponto indicado de conexao ponto-a-ponto.

12. Motoboy e Veiculo com motorista

Prestacéo de servicos de motoboy entre as Unidades. E Transporte de usuarios.

13. Outsourcing de Impressoras/impressao

Prestacdo de servicos de fornecimento e manutencdo de equipamentos de
impressoras. Prestacdo de Servicos de Impressdo e Reprografia Corporativa, que
consiste na disponibilizacdo e instalagcdo de equipamentos, software de

gerenciamento, manutencéo e fornecimento de suprimentos
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14. Plataforma Compras
Prestacdo de Servicos de fornecimento de software de compras em ambiente

eletronico.

15. Seguro de Vida
Resguarda a familia do colaborador em caso de
fatalidade.

16. Sistema de Custos
Prestacdo de servicos de gestdo estratégica de custos e melhoria continua de

resultados.

17. SMS
Tecnologia para avisar aos alunos com antecedéncia de seu agendamento, bem

como da programacéo do més.

18. Suporte e manutengdo — Gestao de Capital Humano (RM)
Contrato de licenca de software para realizagéo das rotinas de processamento de

folha de pagamento em conformidade com CLT e legislagdo complementar.

19. Telefonia (Radio)

Prestagao de servicos de telefonia mével, radio e modem.

20. Ergonomialinsalubridade eventual/PMCSO/PPRA
Elaboragao de laudos de insalubridade, ergonomia, Programa Prevencao Riscos a

Ambientais, Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional.

21. Padaria

Fornecimento de lanches para oficinas, atividades com mais de 2 horas.

22. Computadores
O fornecimento e substituicdo de computadores é da responsabilidade da Secretaria

de Estado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia de Séo Paulo.
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C) PLANILHA FINANCEIRA - RESUMO

TENS DESPESAS - 12 ANO 12ANO | P:nosj:gg —D :Es :E:gs | FHANO

PESSOAL ! 241.254,12 2.895.049,38 256.935,63 3.083.227,59
| SERVICOS CONTRATADOS 5871134 70453608  62.639,60 | 751.675,18
'MATERIAISGERAIS 698410 8380920 745139  89.41671
| BENS DE NATUREZA PERMANENTE 3.16500  37.980,00 337676 | 4052117
DESPESAS TRIBUTARIAS 2  4.044,60 4853526 7 S a3e 0 T e gg kg
CONTAS ABSORVIDAS | s288450 63437395 9417575 | 1.130.108,95
TOTAL . _ T T A R S S G Y R s 42889435  5.146.732,18

*Obs.: Conforme planejado em conjunto com a SEDPcD, no 12 ano haverd aumento
progressivo no valor do repasse mensal conforme absorcio de servigos terceiros (vide
cronograma na pdg. 52). Desta forma, a coluna “despesa mensal do 12 ano” representa a média
mensal da soma anual (coluna “12 ano”) considerando estas variaces.

Obs. Listamos abaixo os investimentos previstos para os quais o recurso remanescente do
contrato em vigéncia sera destinado:

L)

Justificativa

Item Valor

Servigos Paviflex 140.000,00 Uniformizacdo do piso do bloco 2, nas
salas de atendimento, uma vez que
Paviflex ja é instalado no 12 andar, na
sala da avaliagdo oftalmolégica

Equipamentos Ar Condicionado 450.000,00 Necessidade de instalagdo do ar
condicionado na Unidade pelo calor
excessivo no periodo de verdo. Aquisi¢do
de equipamentos EXECUTADO, resta
concluir a instalacdo RS 120.000,00. q
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CRONOGRAMA FINANCEIRO (Anexo Il)

| Despesa/ Custeio [ mess | wmes2 | mess | mesa | mess | wmese | mes7 | mess | meso [ wmesio | wmesit | mesiz | torar |
ago/20 set/20 out/20 nov,/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21
1. Pessoal 281.25012] 241.254.12] 201.258,12] 241.25812] 241.25412] 241.254,12] 241.254,12] 241.254,12] 24125412 241.25412| 241.254,12| 241.254,12| 2.895.049,44
1.1-Ordenados 154.860,85] 154.860,85] 154.860,85| 154.860,85] 154.860,85] 154.860,85] 154.860,85] 154.860,85| 154.860,85| 154.860,85| 154.860,85] 154.860,85] 1.858.330,20
1.2 - Encargos Sociais 13.037.48| 1393748 13.037,48] 13.937,48] 13.937,48] 13.937,48] 13.037,48] 13.937,48] 13.93748] 13.937.48] 13.937.48] 13.937.48] 167.249,76
1.3 - Beneficios 32.23498| 3223498 3223498 3223498] 3223498] 3223498 3223408] 32.23498] 3223408] 3223498 3223408 3223498] 38681976
1.4 -Provisdes (130 e Férias) 2022080] 40.220,80] 40220,80] 40.220,80] 40.22080] 40.220,80] 40.220,80] 40.22080] 40.22080] 40.220,80] 40.220,80] 40.220,80] 482.649,60
1.5 -Outros Gastos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00
2 - Servigos Contratados 58.711,34] 58.711,3a| s8.711,38| 58.711,3a] s8711,3a] s58711,3a| ss711,34]  ss711,3a| ss71134] s8711,34] 58711,34] $8.711,34] 704.536,08
3 - Materiais 6.98410]  6984,10] 698410 6.984,0] 6.983,0] 6.984,00] 698410 6.98a,10] 6.98s10]  6.9840] 6.984,10] 6.984,10] 83.809,20
4 -Gerais 3.16500|  3.165,00]  3.16500|  3.16500  3.6500] 316500  3.6500] 316500 316500  3.16500] 316500  3.16500f 37.980,00
5 - Despesas Tributarias / Financeiras a0aa,60| 404460  a0dseo|  aosaco] aoaseo]  ao0aseo|  a.044,60]  a0das0]  40aa60]  4.044,60]  4.044,60]  4.044,60] 48.535,20
6 - Contas absorvidas (pdg. 17) 0.00| 12979,77| 16979,77| 16.979,77] s7.554,83] 57.554,83] 57.554,83] 81.054,83] s1.654,83| 83.186,83| 83.186,83] 86.186,83| 634.873,95
sub Total 314.155,16| 327.138,93] 331.138,93| 331.138,93] 371.713,99 371.71399] 371.713,99] 395.213,99] 395.813,99| 397.34599] 397.34599] 400.345,99] 4.404.783,87
[votal Geral [ s1a159,16] 327.3893] 331.138,03] 331.138,03] 37171399] 371.71399] 37171399 395.213,99] 395.813,99] 397.345,99] 397.3a5,99] _400.345,99] 4.404.783,87]
| Despesa/ Custeio [ wesis | wmesia | mesis | mesic | mesiz | mesis | mes19 | wmes20 | mes2 [ wes2z | mes2z | mes2a | vorar |
| Despesa/ Custeio [ mesiz | wesia | wmesis | mesie | mesiz | Mesis | mes1o | wmes20 | mesar | mesa | més23 | mes 20 [ roraL |
i e v e ericer e e rerr e . e
1. Pessoal 256.935,63] 256.935,63| 256.935,63] 256.935,63] 256.935,63] 256.935,63| 256.935,63] 256.935,63| 256.935,63| 256.935,63] 256.935,63] 256.935,63] 3.083.227,56
1.1-Ordenados 164.926,81] 164.926,81] 164.026,81| 164.926,81] 16492681 164.926,81 164.926,81 164.926,81] 164.926,81] 164.926,81| 164.926,81] 164.926,81] 1.979.121,72
1.2 - Encargos Sociais 108a3,41| 1484341] 1484381 1484341 1484341] 1484341 1484341 1484341 14843,41] 1484341 14.843.41) 14.84341] 17812092
1.3 -Beneficios 34.330,26|  34330,26] 34.330,26] 34.330,26] 34330,26] 34.330,26] 34.330,26] 34.330,26] 34.330,26] 34.33026] 34330,26] 34330,26] 411.96312
1.4 -Provisdes (130 e Férias) 22.83516] 4283516] 4283516 42.83516] 42.83516] 4283516 42.83516] 42.83516] 4283516 42.83516] 42.83516] 42835.16] 51402192
1.5 - Outros Gastos 0 0 0 0} 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00
2 - Servigos Contratados 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60| 62.639,60] 62.639,60] 62.639,60] 75167520
3 - Materiais 7as1,39|  7451,39]  7.451,39|  7.451,39]  7.4s5139]  7.4s1,39]  7.4s1,39] 745130  7.451,39]  7.451,39] 745139  7.451,39] 89.416,68
4-Gerais 3.376,76]  3.37676|  3.37676|  3.37676] 337676 337676  3.37676]  3.376,76]  3376,76|  3.37676]  3.376,76] 337676 40.521,12
5 - Despesas Tributarias / Financeiras as1522|  a315,22] as1s22]  a31522] as1s22] 431522  asis22|  a3as22]  asisp2)  asisp2)  431522) 431522 51.782,64
6 - Contas absorvidas (pg. 17) 94.175,75|  94.175,75| 9417575 94.17575] 9a.a7575] 94.175,75| 94.a7575] 94.47575| 94a75,75| 94.47575] 94.175,75| 94.175,75| 1.130.108,95
sub Total 428.894,35| 428.894,35| 428.894,35] 428.894,35| 428.894,35] 428.894,35| 428.894,35] 428.894,35] 428.894,35| 428.894,35| 428.894,35] 428.894,35) 5.146.732,15
[Total Geral [ a28.804,35] a28.894,35] 428.894,35] a28.89a,35] 428.894,35] 428.894,35] 428.894,35] 428.894,35] a28.894.35] 428.894,35] 428.894,35| 428.894,35] 5.146.732,15

Obs. No cronograma acima esta previsto os reajustes anuais de acordo com a aplicagdo do dissidio coletivo, cujo indice é estipulado em convengdo coletiva de cada categoria,

bem como os contratos das despesas administrativas e custos indiretos (Base: IGPM abril/20).
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