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CONTRATO N° PE19225-01 — Designagao de Gestor

Prezado Senhor,

Comunicamos a V.Sa. que a Sra. Viviane Citroni Vizioni, Chefe do Departamento de Relacionamento com o
Passageiro - DRMP, telefone (011) 3117-7637, sera a responsavel pela gestdo do contrato em referéncia.

Sua fungéo sera a de coordenar os trabalhos, servindo de ligagdo entre V.Sa. e esta Companhia, na administragao
de problemas, tomando decisdes técnicas e administrativas, dentro dos limites contratuais.

Atenciosamente,

CAMILO DOS SANTOS VASCONCELOS
Chefe do Departamento de Contrata¢cdes e Compras por Meio Eletrénico

seil a Documento assinado eletronicamente por Camilo Dos Santos Vasconcelos, Chefe De Departamento, em
. 15/04/2026, as 13:32, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n 67.641, de 10
- de abril de 2023.



https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://sei.sp.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
https://sei.sp.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

O CPTM

Governo do Estado de Sao Paulo
Companhia Paulista de Trens Metropolitanos
Depto De Contratagées E Compras Por Meio Eletronico

Contrato

CONTRATO - PE19225-01 - CODIGO UNICO N° 20251324994
PROCESSO - PE19225 - 386.00012493/2025-09

CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGCOS DE ATENDIMENTO E TREINAMENTO
NA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O PASSAGEIRO (0800) DA
COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM, QUE ENTRE S|,
FAZEM A COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM E NTL
NOVA TECNOLOGIA LTDA.

Pelo presente instrumento, elaborado para um uUnico efeito, as partes abaixo assinadas, de um lado a COMPANHIA
PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM, inscrita no C.N.P.J. sob n° 71.832.679/0001-23, Inscri¢cdo
Estadual n° 113.898.614-110, com sede em S&o Paulo - SP, na Rua Boa Vista n° 162, 6° andar, Centro, doravante
denominada simplesmente CPTM, por seus representantes legais ao final qualificados, e, de outro, a NTL NOVA
TECNOLOGIA LTDA, inscrita no C.N.P.J. sob n° 32.185.480/0008-75, com sede na Rua Coronel Gomes Machado n°
118, sala 403, Centro, na cidade de Niter6i - RJ, doravante denominada simplesmente CONTRATADA, por seus
representantes legais ao final qualificados, ajustam e convencionam as obrigagbes e compromissos reciprocos, na
forma do Regulamento de Licitagbes, Contratos e Demais Ajustes da Companhia Paulista de Trens Metropolitanos -
CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023, da Lei Federal n° 13.303, de 30 de junho de 2016, da Lei
Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, das disposi¢cdes do Capitulo 1I-B do Titulo XI da Parte Especial do
Decreto-Lei n°® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Cdédigo Penal), das normas internas especificas da CPTM, do Cdédigo
de Conduta e Integridade, do Codigo de Conduta e Integridade de Fornecedores, Prestadores de Servigos e Parceiros
da CPTM, do Decreto-Lei n® 4.657, de 4 de setembro de 1942, da Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com
suas alteragdes subsequentes, bem como toda a legislagao aplicavel sobre privacidade e protecdo de dados, inclusive,
normas setoriais ou gerais sobre o tema, e pela Politica de Seguranga da Informagao da CPTM, no ambito da execugao
do objeto deste Contrato, pelas condi¢cdes constantes do edital e demais normas regulamentares aplicaveis a espécie,
nas condigbes estabelecidas nas seguintes clausulas:

1. OBJETO

1.1 Constitui objeto do presente contrato a PRESTAGAO DE SERVIGOS DE ATENDIMENTO E TREINAMENTO NA
CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O PASSAGEIRO (0800) DA COMPANHIA PAULISTA DE TRENS
METROPOLITANOS - CPTM.

1.2 A presente contratacdo, para fins de informagédo a Receita Federal do Brasil, ndo envolve transferéncia de
tecnologia a CPTM.

2. DOCUMENTOS INTEGRANTES

2.1 Para melhor caracterizagdo do objeto, bem como para definir procedimentos decorrentes das obrigacdes ora
contraidas, integram este instrumento todos os documentos do edital do Pregdo Eletrdnico - PE19225, bem
como os seguintes:

Anexo | Termo de Referéncia;

Anexo |l Proposta da CONTRATADA,;

Anexo Il Planilha de Quantidades e Precos Propostos;

Anexo IV Copia da Declaragao de Ciéncia e Responsabilidade;
Anexo V Copia do Termo de Confidencialidade e Uso; e
Anexo VI Termo de Ciéncia e de Notificagao.

2.2 No caso de divergéncias entre o contrato e seus anexos, prevalecera o disposto neste contrato.
2.3 Se a divergéncia for entre anexos, prevalecera aquele de data mais recente.
2.4 No caso de divergéncia entre os anexos e a Proposta da CONTRATADA prevalecerao os documentos da CPTM.

3. REGIME DE EXECUGAO


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del2848.htm#capituloiib
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del2848.htm#capituloiib

3.1 Os servigos objeto do presente contrato serdo executados sob o regime de empreitada por pre¢o unitario.
4. EXECUGCAO DOS SERVIGOS

4.1 Os servigos deverdo ser executados estritamente em conformidade com as condigbes pormenorizadamente
definidas e especificadas neste contrato e no Edital do Pregédo Eletrdnico - PE19225, integrante deste
instrumento para todos os fins e efeitos legais.

4.1.1 A execugao dos servigos iniciar-se-a a partir da data de inicio estabelecida na Ordem de Servigo - O.S.

4.1.2 Todos os elementos técnicos e informagdes relativas aos servigos contratados sdo de exclusiva
propriedade da CPTM e deverado ser devolvidos findo o presente contrato, ndo podendo seu conteudo
ser copiado ou revelado a terceiros sem autorizagdo expressa e escrita da CPTM, sob pena de
responder a CONTRATADA por perdas e danos.

5. PRAZO DE EXECUGAO DO OBJETO CONTRATUAL E DE VIGENCIA
5.1 O presente contrato entra em vigor na data de sua assinatura.

5.2 O prazo de execucéo do objeto contratual é de 30 (trinta) meses, a contar da data de inicio estabelecida na Ordem
de Servigo - 0.S., a ser emitida pela CPTM em até 15 (quinze) dias da data da assinatura do contrato, podendo
ser renovado até o limite de 60 (sessenta) meses, mediante a formalizacdo de termo de aditamento.

5.3 A inobservancia do prazo de execugdo estipulado nesta clausula somente sera admitida pela CPTM, quando
fundamentada nos motivos de forga maior nos termos do artigo 393 do Cdédigo Civil Brasileiro ou por motivos
imputaveis a CPTM, os quais deverao ser comprovados sob pena de a CONTRATADA incorrer nas penalidades
estipuladas neste contrato.

5.4 A hipotese de que trata o subitem anterior somente sera considerada mediante solicitagéo escrita e fundamentada
da CONTRATADA, no prazo maximo de 10 (dez) dias contados da ocorréncia do fato gerador do atraso e desde
que aceita, também por escrito, pela CPTM.

5.5 Na contagem dos prazos estabelecidos neste contrato, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento, e
considerar-se-a0 os dias consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto em contrario.

5.6 S6 se iniciam e vencem os prazos referidos neste contrato em dia de expediente na CPTM.
5.7 Na hipoétese de a publicagao do ato ocorrer em dia nao util, sera considerado publicado o primeiro dia util seguinte.
6. VALOR DO CONTRATO

6.1 As partes atribuem a este contrato, para efeitos de direito, o valor total de R$ 5.999.145,30 (cinco milhdes,
novecentos e noventa e nove mil, cento e quarenta e cinco reais e trinta centavos), em fevereiro/2026, més-base
dos precgos.

6.1.1 O valor definido nesta clausula contempla toda m&o de obra, materiais, equipamentos, instrumentos,
transportes, acessorios, tributos, encargos, taxas, seguros cabiveis e todos os demais custos, de modo
a constituir a Unica contraprestagéo pela execugéo dos servigos objeto deste instrumento contratual.

7. DOTACAO ORGAMENTARIA

7.1 A despesa referente ao valor do presente contrato sera processada por conta de recursos que estao alocados no
Programa de Trabalho n° 26783370746270000, Natureza da Despesa n° 339039, Origem dos Recursos
150140004 - Cédigo ContabilizaSP n° 113840 - RAV n° 6604/2025.

8. MEDICAO DOS SERVIGOS

8.1 Os servigos objeto deste contrato serdo apontados por medi¢gdes mensais e entrega dos correspondentes relatérios,
apos a realizagdo dos mesmos, conforme Cronograma Fisico-Financeiro e Termo de Referéncia, partes
integrantes do presente instrumento.

8.2 A medicao sera realizada diretamente pela CONTRATADA, indicando as quantidades correspondentes aos servigos
previstos e realizados, a data e o local onde os mesmos foram executados e o valor correspondente as
atividades executadas no periodo abrangido pela mesma.

8.3 A medigdo devera ser numerada sequencialmente, discriminando o niumero deste contrato, o seu objeto e a Ordem
de Servigo correspondente.

8.4 A medigdo devera ser apresentada a CPTM até o 3° (terceiro) dia util, contado do ultimo dia do periodo de
adimplemento de cada parcela, mediante protocolo onde conste a data de sua entrega.



8.5 A CPTM tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis para a conferéncia da medigdo e dos relatérios e a sua aprovagao.

8.6 A medi¢gdo nao aprovada pela CPTM sera devolvida a CONTRATADA para as necessarias corregdes, com as
informagbes que motivaram sua rejei¢cdo, contando-se o prazo estabelecido no subitem anterior, a partir da data
de sua reapresentacao para nova conferéncia.

8.7 A parcela nao rejeitada seguira o processamento normal, conforme estabelecido nesta clausula.

8.8 A devolugdo da medicdo ndo aprovada pela CPTM em hipdtese alguma servira de pretexto para que a
CONTRATADA suspenda a execugao dos servigos.

8.9 Na hipdtese de devolugdo da medigdo de forma indevida, a CPTM pagara a CONTRATADA o valor da rejeicao,
acrescido de juros moratérios de 6% (seis por cento) ao ano, calculados “pro rata tempore” desde a data de
vencimento original até a do efetivo pagamento.

9. CONDIGOES DE PAGAMENTO
9.1 ACPTM procedera ao pagamento nas condi¢des previstas nesta clausula.

9.1.1 Apos a aprovagao da medigao e do recebimento da respectiva Carta de Aprovagao de Faturamento - CA, a
CONTRATADA devera, no prazo de até 02 (dois) dias uteis, apresentar ao Departamento Fiscal - DFSF
da CPTM, via endereco eletrénico DFSF-NRDF@cptm.sp.gov.br, o(s) documento(s) fiscal(is) pertinentes
a operacgdo, dos quais deverdo constar todos os tributos incidentes na fonte sobre a prestacdo dos
servigos, conforme estabelecido na clausula de tributos deste contrato.

9.1.2 No(s) documento(s) fiscal(is) devera(ao) ser indicados o numero do contrato, o periodo medido, o nimero
da Ordem de Servigo - O.S., o niumero da medicdo e os locais de realizagcdo dos servicos. No
processamento do pagamento, obedecera a CPTM as disposi¢cdes contidas na Lei n° 8.212, de 24 de
julho de 1991, regulamentada pelo Decreto n° 3.048, de 06 de maio de 1999.

9.1.3 O documento fiscal ndo aprovado pela CPTM sera devolvido a CONTRATADA para as necessarias
corregbes, com as informagdes que motivaram sua rejeicdo, contando-se o prazo estabelecido no
subitem 9.1.1, a partir da data de sua reapresentacao.

9.1.4 A devolugédo do documento fiscal ndo aprovado pela CPTM em hipdtese alguma servira de pretexto para
que a CONTRATADA suspenda a execugao dos servigos.

9.1.5 A CPTM efetuara o pagamento no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da entrega da nota fiscal no DFSF,
desde que aprovadas a medigdo e a nota fiscal, nos prazos estabelecidos nas clausulas da medigéo e
de pagamento deste contrato.

9.1.5.1 A efetivagéo do(s) pagamento(s) oriundo(s) deste contrato fica condicionada a inexisténcia de
registro da CONTRATADA no CADIN Estadual, nos termos da Lei n°® 12.799, de 11 de janeiro
de 2008.

9.1.6 Na hipdtese de ocorrer devolugdo da medigdo, conforme estabelecido na correspondente clausula deste
contrato, o prazo de pagamento sera dilatado pelo nimero de dias contados entre a data de devolugéo e
a(s) data(s) da nova apresentagéo.

9.1.7 Caso ocorra atraso no pagamento, por motivos imputaveis a CPTM, os valores devidos serdo acrescidos
de juros moratérios de 6% (seis por cento) ao ano, calculados “pro rata tempore”, desde a data de
vencimento da obrigagao até a do efetivo pagamento, conforme férmula abaixo:

VJM = VA x (1,06)("/365) onde:
VJM = Valor em atraso acrescido de juros moratorios
VA = Valor em atraso
n = Numero de dias em atraso

9.1.8 Excetuam-se os atrasos decorrentes de caso fortuito ou de forgca maior previstos no artigo 393 do Cddigo
Civil Brasileiro, desde que devidamente comprovados.

9.1.9 Os valores de eventuais reajustamentos de pregos deverao ser indicados no corpo do documento fiscal e
faturados separadamente do valor principal, acompanhados da respectiva memoria de calculo, bem
como da copia da publicagdo dos indices de pregos que compdem a féormula de reajuste.

9.1.10 Os pagamentos serdao efetuados por meio de crédito em conta corrente, junto ao BANCO DO BRASIL
S.A., na forma do Decreto 62.867, de 03/10/2017 alterado pelo Decreto Estadual n° 66.000, de
09/09/2021, estando vedada a cobranga bancaria.



9.1.11 A CONTRATADA devera informar, por escrito, o tipo, o nUmero da conta corrente, o nimero e o nome da
agéncia de sua conta, em até 10 (dez) dias Uteis contados da data da assinatura do contrato, por
correspondéncia dirigida ao Gestor do contrato.

9.1.12 A CPTM podera, sem prejuizo do disposto na clausula DAS PENALIDADES, descontar dos pagamentos
das faturas importancias que, a qualquer titulo, forem-lhe devidas pela CONTRATADA em razao do
presente contrato ou de qualquer outro celebrado entre a CPTM e a CONTRATADA.

9.1.13 Quaisquer titulos de cobranga emitidos pela CONTRATADA contra a CPTM n&o poderdo ser negociados
e deverao ser mantidos em carteira. A CPTM n&o se obriga a efetuar pagamentos de titulos colocados
em cobranga por meio de Bancos ou empresas de "factoring”.

9.1.14 A CONTRATADA dara como quitadas todas as duplicatas ou outros documentos de cobranga sacados
contra a CPTM, pela efetivagao do crédito em sua conta corrente.

10. REAJUSTAMENTO DE PRECOS

10.1 Para o reajustamento dos precos unitarios contratados, devera ser observada a legislagdo vigente, mediante a
aplicagdo da seguinte formula:

R =Pg x [(Aj/Aq) - 1], onde:

R = Parcela de Reajuste;
Po = Prego na data base de referéncia do contrato;

A; = numero indice IPC-FIPE, categoria Geral, referente ao més da aplicacéo
do reajuste de pregos; e
Ag = numero indice IPC-FIPE, categoria Geral, referente ao més da data base
do contrato.

10.2 A periodicidade anual para a aplicagéo do reajuste sera contada a partir do més base dos pregos - fevereiro/2026.

10.3 Na hipétese da publicacédo do indice ocorrer apds a aprovacao da medi¢édo pelo gestor, eventual diferenca apurada
entre o valor aprovado e o valor efetivamente devido, sera objeto de ajuste nos seguintes termos:

10.3.1 Caso o reajuste seja positivo, a CONTRATADA, apo6s autorizagao do Gestor, devera emitir nota fiscal ou
documento de cobranga complementar referente a diferenga apurada entre o valor aprovado
anteriormente e o efetivamente devido, cujo pagamento devera ocorrer a 10 (dez) dias da entrega
desses documentos a CPTM ou na data de vencimento original da medi¢édo, o que ocorrer depois.

10.3.2 Se o reajuste for negativo, a CPTM emitira Nota de Débito a ser compensada na data de vencimento
original da medig&o ou a ser paga a CPTM no mesmo prazo definido no inciso anterior, aplicando-se, em
caso de atraso, os encargos previstos neste contrato.

10.4 Na hipotese de vir a ser editada legislagédo conflitante com o quanto disposto nesta clausula, as partes concordam
desde ja com a sua adequagao aos dispositivos legais pertinentes.

10.5 Na hipotese de ocorrer atraso em relagdo ao previsto no cronograma contratual, por motivos imputaveis a
CONTRATADA, o reajuste referente a parcela em atraso sera calculado somente até a data em que os servigos
deveriam ter sido executados pelo cronograma em questao.

11. TRIBUTOS

11.1 Todos os tributos e demais encargos devidos em decorréncia, direta ou indireta, deste instrumento ou de sua
execugao encontram-se incluidos no prego do contrato, competindo a CONTRATADA apura-los e recolhé-los,
sem direito a reembolso. Na hipétese de fornecimento que implique a CPTM apurar e recolher o ICMS -
DIFERENCIAL DE ALIQUOTA de que trata art. 117 do RICMS PAULISTA, a CONTRATADA desde logo autoriza
que o pertinente valor seja deduzido/glosado de pagamentos subsequentes a ela efetuados.

11.2 A aliquota do ICMS, ja inclusa no preco, sera aquela vigente por ocasido do faturamento para a CPTM,
correspondente ao respectivo Estado da Federagao.

11.3 A CPTM se reserva o direito de solicitar a CONTRATADA, quando entender conveniente, a exibicdo dos
comprovantes de recolhimento de tributos e demais encargos devidos, direta ou indiretamente, por conta deste
instrumento.

11.4 Se durante o prazo de vigéncia deste contrato houver a alteragao da aliquota dos tributos e demais encargos, ou a
instituicado de novos tributos que diretamente afetem os pregos constantes deste contrato, os mesmos serédo



ajustados desde que devidamente comprovada a sua incidéncia e devidamente acordada entre as partes.

11.5 Caso haja majoragao de tributos e esta esteja incluida na fatura, estando a CONTRATADA em atraso em relagao
ao prazo de execucdo dos servigos, por fatos de sua exclusiva responsabilidade, a CPTM respondera,
unicamente, pelo valor do tributo da época em que o evento deveria ter sido realizado, devendo a
CONTRATADA suportar o 6nus dessa diferenca.

11.6 A CPTM, quando for a responsavel tributaria e nessa qualidade, apurara e retera os tributos devidos dos
pagamentos que efetuar e os recolhera segundo a legislagao vigente.

11.7 As notas fiscais serdo emitidas com observancia do prazo de recolhimento dos tributos incidentes na fonte. Na
hipétese de a emissao se der apos o prazo de recolhimento ou de forma ou tempo que ndo permita o tempestivo
recolhimento dos tributos incidentes na fonte, a CONTRATADA, assume desde logo, a responsabilidade pelo
pagamento dos correspondentes encargos moratorios.

11.8 A CONTRATADA devera fazer constar em suas notas fiscais todos os tributos incidentes na fonte, com indicagao
de sua base de caélculo, aliquota e do montante apurado. Na hipétese de isengao ou outra ocorréncia que venha
a inibir a incidéncia tributaria, a CONTRATADA devera indica-la no documento fiscal, acompanhada do devido
fundamento legal.

11.9 Na ocorréncia de divergéncia entre o valor do tributo informado na nota fiscal e o efetivamente apurado, retido e
recolhido na fonte, a CONTRATADA desde logo reconhece e autoriza a CPTM a deduzir a diferenga apurada no
préprio ou em futuros pagamentos a ela efetuados, a qualquer titulo.

11.10 Quando se tratar de faturamento decorrente de servigos tributados pelo Imposto sobre Servigos - ISS, retidos e
recolhidos pela CPTM, a cobranga devera ser efetuada por documentos fiscais individualizados, de acordo com
0 municipio em que é prestado o servigo.

11.11 A CONTRATADA, se permitida a dedugéo de materiais da base de calculo do ISS, devera tomar as providéncias
previstas na legislagdo municipal pertinente para que ocorra seu reconhecimento pelo 6rgdo municipal
competente, de modo a que o ISS indicado na nota fiscal corresponda exatamente ao valor a ser recolhido.
Nestas providéncias incluem-se o prévio exame da fiscalizagdo ou o cadastramento das notas fiscais de
materiais em programas especificos de apuragéo de impostos municipais.

11.12 E de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA quaisquer tributos e/ou encargos financeiros que venham a
ser imputados a CPTM, em decorréncia de incorre¢cdes de faturamento ou de situagdes que possam inibir a
CPTM do cumprimento de suas obrigagdes tributarias, cabendo o respectivo ressarcimento.

12. GARANTIA DE ADIMPLEMENTO DO CONTRATO

12.1 Para o fiel cumprimento das obrigagdes contratuais, a CONTRATADA apresentou garantia de adimplemento das
condigbes estabelecidas neste instrumento, no valor de R$ 119.982,90 (cento e dezenove mil, novecentos e
oitenta e dois reais e noventa centavos), calculado na base de 5% (cinco por cento) do valor do contrato,
correspondentes ao periodo de 12 (doze) meses, recolhida junto ao Departamento de Finangas da CPTM, com
prazo de validade que abranja o prazo de vigéncia contratual.

12.1.1 A garantia devera ser atualizada sempre que houver reajustamento ou atualizagao dos pregos do contrato.

12.1.2 A garantia estabelecida nesta clausula pode ser prestada mediante caucdo em dinheiro, seguro-garantia
ou fianga bancaria, cabendo a CONTRATADA optar por uma dessas modalidades, devendo os termos
do seguro-garantia e/ou fianga bancaria serem submetidos a prévia aprovagdo da CPTM.

12.1.3 A garantia, se prestada por fianga bancaria, devera ter seu valor expresso em REAL, com atualizagédo
automatica de seu valor, na mesma época, indice, forma e periodicidade estabelecidos no item de
Reajustamento de Precgos.

12.1.4 A garantia prestada em dinheiro tera que ser depositada pela CONTRATADA diretamente na conta
bancaria a ser indicada pelo Departamento de Finangas da CPTM, devendo ser enviado copia digital do
comprovante de depdsito ao endereco eletronico dffagarantia@cptm.sp.gov.br.

12.1.5 Independentemente da modalidade de garantia apresentada, esta devera ser complementada, também,
quando da eventual incidéncia de reajuste dos pregos deste contrato, com base no mesmo indice de
reajuste adotado, devendo o complemento ser apresentado até o 30° (trigésimo) dia do més em que
ocorrer a aplicagao do reajuste.

12.1.5.1 Havendo dedugdes do valor da garantia, pela aplicagdo de eventuais multas, a CONTRATADA
obriga-se a regularizar a garantia quanto a complementacdo até o valor estabelecido no
subitem 12.1 supra, no prazo de até 30 (trinta) dias contados da data de recebimento da
comunicagao escrita da CPTM.



12.1.6 No caso de apresentagcdo de garantia na modalidade de fianga bancaria, a CONTRATADA devera
providenciar sua prorrogagao ou substituicdo, com antecedéncia de 10 (dez) dias uteis ao seu
vencimento, independentemente de notificacdo, de forma a manter a garantia contratual até o término da
vigéncia do contrato, ficando também explicita a renincia do fiador ao direito expresso nos artigos 827,
835 e 838 do Cddigo Civil Brasileiro.

12.1.7 Desde que cumpridas as obrigagbes assumidas, a garantia prestada sera liberada ou restituida no prazo
maximo de 15 (quinze) dias uteis, contados da data de emissdo do Termo de Recebimento Definitivo -
TRD e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente.

12.1.8 A CPTM podera fazer uso da garantia de execugéo contratual, para pagamento de indenizagdes, bem
como das multas previstas neste instrumento e, nao sendo esta suficiente, respondera a CONTRATADA
pela diferenca e pela garantia e/ou complementagdo da garantia a ser mantida, observadas as
condigbes estabelecidas neste instrumento, bem como, no que couber, as disposigdes contidas no Art.
161 do Regulamento de Licitagdes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de
dezembro de 2023.

13. OBRIGAGOES DA CPTM
13.1 A CPTM se responsabiliza por:

13.1.1 Fornecer todas as informagbes necessarias e que estiverem disponiveis para o desenvolvimento dos
servigos objeto do presente contrato.

13.1.2 Notificar por escrito a CONTRATADA, fixando-lhe prazo para corrigir defeitos ou irregularidades
encontrados na execugao dos servigos.

13.1.3 Notificar por escrito a CONTRATADA da aplicagcao de eventual penalidade.

13.1.4 Proporcionar acesso adequado as instalacbes e a movimentagcdo do pessoal e equipamentos da
CONTRATADA nas dependéncias e instalagdes da CPTM.

13.1.5 Viabilizar toda fiscalizagdo necessaria ao acompanhamento dos servigos.

13.1.6 Observar, no tratamento de dados pessoais de profissionais, empregados, prepostos, administradores
e/ou sécios da CONTRATADA, a que tenha acesso durante a execugao deste Contrato, as normas
legais e regulamentares aplicaveis, em especial, a Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, com
suas alteragbes subsequentes.

13.1.7 Informar &8 CONTRATADA, no prazo minimo de 30 (trinta) dias de antecedéncia, sobre a necessidade de
ampliagdo ou supressao da quantidade de PA's para atuarem na execugao dos servigos previstos em
contrato.

13.1.8 Acompanhar este contrato e avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servigos, por meio de
fiscalizagdo, monitoria do servigo, escuta das gravagdes das liga¢des, auditoria e outros que se fizerem
necessarios para garantir a qualidade dos servigos prestados.

14. OBRIGAGOES DA CONTRATADA
14.1 A CONTRATADA se obriga a:
14.1.1 Preliminarmente ao inicio dos servigos, apresentar:

14.1.1.1 Prova de inscrigdo no Cadastro dos Contribuintes Municipal expedida pelo Orgédo competente
da Prefeitura do Municipio onde esta localizada a CONTRATADA, que demonstre a
possibilidade de emissao das notas fiscais para os servigos ora contratados.

14.1.2 Dar inicio a execugao dos servigos a partir da data estabelecida na Ordem de Servigo - O.S. emitida pela
CPTM.

14.1.3 Nao alterar nenhuma especificagdo ou projeto sem prévia consulta e aprovagdo da CPTM.

14.1.4 Promover a organizagao técnica e administrativa dos servigos objeto do contrato, conduzindo-os de modo
eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram o contrato, no
prazo determinado.

14.1.5 Manter o local de execugéo dos servigos sempre em ordem e de acordo com as normas de seguranga,
preservando as integridades fisicas dos empregados e demais profissionais autorizados para
fiscalizacao destes.



14.1.6 Conduzir os trabalhos em estrita observancia as normas da Legislagdo Federal, Estadual e Municipal,
cumprindo as determinagbes dos Poderes Publicos, mantendo o local dos servigos sempre limpos e nas
melhores condi¢gbes de seguranga, higiene e disciplina.

14.1.7 Arcar com todos os impostos, taxas e contribuicées incidentes sobre este contrato, devendo efetuar os
respectivos pagamentos na forma e nos prazos determinados por lei.

14.1.8 Considerar custos e beneficios, diretos e indiretos, de natureza econdmica, social ou ambiental, inclusive
os relativos a manutengao, ao desfazimento de bens e residuos, ao indice de depreciagao econémica e
a outros fatores de igual relevancia.

14.1.9 Possuir quadro de empregados qualificados, com formagédo e conhecimentos especificos e compativeis
com os servigos especializados necessarios para desenvolvimento dos servigos objeto do contrato.

14.1.10 Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem a legislagdo sobre seguranga, higiene e
medicina do trabalho e sua regulamentagcdo, devendo apresentar-se devidamente identificados com
crachas.

14.1.11 Respeitar as normas de seguranca e de prevengao de riscos de acidentes, obedecendo as normas e
padrées internos da CPTM descritos na Norma NI.01/011 - Clausulas de Saude e Seguranga do
Trabalho nas Contratacdes de Servicos e Obras nas Dependéncias da CPTM, integrante do Anexo | -
Termo de Referéncia, assim como as decorrentes das normas e regulamentos aplicaveis a CPTM.

14.1.12 Cientificar a CPTM o mais rapidamente possivel, € no prazo de 24 (vinte e quatro) horas por escrito, de
qualquer ocorréncia anormal que se verificar no decorrer dos trabalhos, dentro das responsabilidades
descritas.

14.1.13 Paralisar, por determinacdo da CPTM ou seus prepostos, qualquer trabalho que ndo esteja sendo
executado de acordo com as especificagbes técnicas, projetos, normas regulamentadoras e a boa
técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros.

14.1.14 Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou de materiais
empregados, e respondera por danos causados diretamente a terceiros ou a CPTM, independentemente
da comprovagao de sua culpa ou dolo na execugao do contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela CPTM.

14.1.15 Manter, durante toda a execugado do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas
as condigdes exigidas na licitagdo que deu origem ao presente instrumento.

14.1.16 Obter as devidas autorizagbes previstas em lei para a prestagdo do servigo, bem como promover as
inscrigdes e registros necessarios a tanto.

14.1.17 Obedecer as normas e rotinas da CPTM, em especial as que disserem respeito a protecdo de dados
pessoais, a seguranga, a guarda, a manutengao e a integridade das informagdes coletadas, custodiadas,
produzidas, recebidas, classificadas, utilizadas, acessadas, reproduzidas, transmitidas, distribuidas,
processadas, arquivadas, eliminadas ou avaliadas durante a execugéo do objeto, observando as normas
legais e regulamentares aplicaveis.

14.1.18 Guardar confidencialidade no uso das informagdes ou documentos de qualquer natureza de que venha a
tomar conhecimento, respondendo, administrativa, civil e criminalmente por sua indevida divulgagao e
incorreta ou inadequada utilizagao e custédia.

14.1.19 Observar rigorosamente os horarios de ocupacgao das posi¢coes de atendimento definido pela CPTM,
alocado nas dependéncias da CONTRATADA.

14.1.20 Garantir a boa qualidade do servigo prestado, fornecendo suporte técnico e de recursos humanos,
relativo aos operadores responsaveis pelo teleatendimento e Supervisores, bem como o treinamento e
capacitagdo constantes de toda a equipe de trabalho, conforme especificado no Anexo | - Termo de
Referéncia.

14.1.21 Assegurar que todo empregado tenha ciéncia por escrito das penalidades que serdo aplicadas pela
CONTRATADA, bem como da graduacéo estabelecida pela CPTM conforme segue:

14.1.21.1 FALTAS GRAVISSIMAS - Furtar, agredir fisica ou verbalmente colegas/chefias no local de
trabalho;

14.1.21.2 FALTAS GRAVES - Encerrar o contato sem o consentimento do passageiro, faltar em plantao
sem justificativa ou aviso prévio, insubordinagao, dormir no local de trabalho;



14.1.21.3 FALTAS MEDIAS - Atrasar/faltar constantemente, auséncia em dias de semana sem aviso
prévio/justificativa, utilizar celular em Ilinha de atendimento; nao seguir as
regras/procedimentos determinados para o atendimento e para controle de frequéncia;

14.1.21.4 FALTAS LEVES - Nao ter zelo com o material/equipamentos de trabalho, exceder o tempo de
pausa constantemente, sair da posi¢cdo de atendimento sem consentimento da supervisao,
comer ou mascar chiclete em linha de atendimento, sentar-se de maneira desleixada.

14.1.22 Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar gravissima ndo sera mantido neste
contrato.

14.1.23 Realizar, no minimo, 03 (trés) monitorias por atendente, por més, utilizando critérios determinados pela
CPTM, podendo ser alterado em comum acordo.

14.1.24 Manter de forma continua as instalagbes e equipamentos higienizados e em boas condi¢des de uso.

14.1.25 Comunicar a CPTM (Gestor/Plantonista) imediatamente qualquer ocorréncia, por telefonema e/ou por e-
mail, conforme a gravidade nas seguintes situagdes:

14.1.25.1 Interrupgdo, indisponibilidade ou anormalidade constatada na execugdo dos servigos
(hardwares e softwares) utilizados para o pleno funcionamento do atendimento;

14.1.25.2 Ocorréncias que afetem ou possam afetar a normalidade da operagao de trens da CPTM.
14.1.26 Reunir-se com a CPTM sempre que solicitado por esta.

14.1.27 Prestar, obrigatéria e imediatamente, esclarecimentos as solicitagdes requeridas pela Contratante,
documentando-as.

14.1.28 Informar o nome do preposto do contrato, responsavel em solucionar/direcionar as demandas oriundas
da prestagao do servigo.

15. PESSOAL

15.1 O pessoal que a CONTRATADA empregar para a execugado dos servigos ora avengados ndo tera relagdo de
emprego com a CPTM e desta ndo podera demandar quaisquer pagamentos, tudo da exclusiva responsabilidade
da CONTRATADA. No caso de vir a CPTM ser denunciada judicialmente, a CONTRATADA a ressarcira de
qualquer despesa que, em decorréncia, vier a ser condenada a pagar.

15.2 A CONTRATADA devera responder pelo pagamento dos salarios devidos pela méo de obra empregada na
realizagdo dos servigos, pelos encargos tributarios, comerciais, ambientais, trabalhistas, fiscais e previdenciarios
respectivos e por tudo mais que, como empregadora deva satisfazer, além de ficar sob sua integral
responsabilidade a observancia das leis trabalhistas, previdenciarias e fiscais, assim como os registros, seguros
contra riscos de acidentes de trabalho, impostos e outras providéncias e obrigagdes necessarias a realizagao
dos servigos ora contratados. A inadimpléncia da CONTRATADA com referéncia aos encargos referidos, nao
transfere a CPTM responsabilidade de seu pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato.

15.3 Caso ocorra eventuais agbes reclamatérias trabalhistas, propostas por empregados ou ex-empregados da
CONTRATADA, fica esta, obrigada a requerer a exclusao da CPTM da lide, declarando-se como unica e
exclusiva responsavel pelas referidas acoes, inclusive perante quaisquer terceiros interessados.

15.4 Na hipétese de a CPTM vir a ser condenada, solidaria ou subsidiariamente, nas a¢des reclamatoérias trabalhistas,
propostas por empregados ou ex-empregados da CONTRATADA, durante a vigéncia contratual e se o contrato
estiver vigente, o valor da referida condenagéo sera deduzido das medi¢des e do valor das faturas vincendas. Na
eventualidade do contrato ter sido encerrado e desde que nao haja possibilidade de composigao entre as partes,
visando o reembolso da importancia despendida pela CPTM, a titulo de condenacédo trabalhista solidaria ou
subsidiaria, a CPTM utilizara o direito de regresso, em agao propria, a ser intentada contra a CONTRATADA, a
qual, desde ja, manifesta expressa concordancia, com as duas hipéteses previstas neste subitem.

15.5 A CONTRATADA devera apresentar a CPTM o registro de todos os empregados ligados ao contrato e devera
obedecer a todos os requisitos da legislagao trabalhista em vigor.

15.6 Por ocasido da apresentagdo a CPTM da nota fiscal, fatura, recibo ou documento fiscal equivalente, devera ainda
ser apresentada, pela CONTRATADA os documentos de ordem previdenciaria abaixo listados correspondentes
ao periodo de execugao dos servigos:

a) Recibo transmissao da DCTFWeb;

b) DARF da Contribuigdo Previdenciaria com a autenticagdo mecanica ou acompanhada do comprovante de
recolhimento bancario ou o comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela Internet.



15.7 As comprovagdes relativas ao FGTS a serem apresentadas, que deverao corresponder ao periodo de execugéo e
por tomador de servigo (CPTM) sao:

a) Guia de Recolhimento do FGTS Digital - GFDRF, gerada e impressa pelo SEFIP apds a transmissdo do
arquivo SEFIP, com a autenticagdo mecanica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancario ou
o comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela Internet;

b) Relacdo dos Trabalhadores Constantes no FGTS Digital; e
c) Relagao de Tomadores/Obras do FGTS Digital.
16. FISCALIZAGAO

16.1 A CPTM reserva-se o direito de exercer diretamente por si ou por intermédio de terceiros, devidamente
credenciados, ampla fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes atribuidas a CONTRATADA, solicitando a
mesma, sempre que achar conveniente, informagdes do seu andamento, devendo esta prestar os
esclarecimentos desejados, bem como comunicar a CPTM quaisquer fatos ou anormalidades que porventura
possam prejudicar o bom andamento ou o resultado final dos servigos contratados.

16.2 No desempenho de suas atividades, € assegurado a fiscalizagédo, o direito de verificar a perfeita execugédo do
presente ajuste em todos os termos e condigdes.

16.3 A agdo ou omissdo total ou parcial da fiscalizagdo ndo eximira a CONTRATADA da total responsabilidade de
executar os servigos com toda cautela, boa técnica e qualidade dos servigos contratados.

16.4 A CONTRATADA obriga-se a atender as determinagdes da fiscalizagdo da CPTM relativas a técnica de execugéo
€ a segurancga do trabalho.

16.5 Todos os trabalhos serdo verificados pelo Gestor do contrato antes de serem apropriados, cabendo a
CONTRATADA tomar todas as providéncias necessarias para essa verificagdo, a qual sera realizada com base
nas Especificagdes e Normas Técnicas pertinentes.

16.6 Até o recebimento definitivo do objeto do contrato/servigo, a CONTRATADA sera responsavel, sem qualquer énus
para a CPTM, pela conservacdo e manutencao dos servigos por ela executados.

16.7 Todos os defeitos, falhas e omissdes detectadas pelo Gestor do contrato nos elementos técnicos apresentados e
na execugdo dos servigos, deverdo ser corrigidos pela CONTRATADA, sem 6nus para a CPTM, no prazo
maximo de 10 (dez) dias, a partir da data de sua comunicagéo. A aceitagao dos servigos sera concretizada
somente depois de realizadas todas as corregbes exigidas pelo Gestor do contrato, quando sera emitido o Termo
de Recebimento Provisorio dos servigos realizados.

17. PENALIDADES

17.1 Salvo ocorréncia de casos fortuitos ou de forga maior, devida e formalmente justificados/comprovados, ao nao
cumprimento, por parte da CONTRATADA, das obrigagdes assumidas, ou a infringéncia de preceitos legais
pertinentes, poderdo ser aplicadas, segundo a gravidade da falta e observada a dosimetria da penalidade do
artigo 257 do Regulamento de Licitacdes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de
dezembro de 2023, garantida prévia defesa, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, as seguintes penalidades:

17.1.1 Adverténcia, aplicada exclusivamente no caso de inexecugao parcial do contrato e desde que nao cause
grave dano a CPTM, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse publico, bem como quando
nao se justificar a imposi¢cao de penalidade mais grave, sem prejuizo da penalidade de multa;

17.1.2 Multa de 10,00% (dez por cento), calculada sobre o valor total atualizado do contrato, na hipétese de a
CONTRATADA né&o cumprir o prazo previsto no item 8 do Anexo | - Termo de Referéncia, parte
integrante deste contrato. Para cada dia de atraso sera adicionado o valor de 1,00% (um por cento)
sobre o valor total atualizado do contrato.

17.1.3 Multa de 1,00% (um por cento) sobre o valor faturado no més da ultima adverténcia, no caso de a
CONTRATADA acumular 3 (trés) adverténcias;

17.1.4 Multa de 2,00% (dois por cento) sobre o valor faturado no més da ultima adverténcia, no caso de a
CONTRATADA acumular 4 (quatro) adverténcias;

17.1.5 Multa de 0,33% (zero virgula trinta e trés por cento) ao dia sobre a parcela que deu causa em caso de
atraso na execugao do objeto, limitada a incidéncia a 30 (trinta) dias;

17.1.6 Multa de 20,00% (vinte por cento), calculada sobre o valor total atualizado do contrato, em caso de
inexecucao total da obrigagao assumida;



17.1.7 Multa de 0,50% (zero virgula cinco por cento), calculada sobre o valor total atualizado do contrato quando
for constatado o descumprimento de qualquer obrigagdo prevista neste contrato ou em seus anexos,
ressalvadas aquelas obrigagdes para as quais tenham sido fixadas penalidades especificas;

17.1.8 O descumprimento da taxa de cobertura dos postos humanos enumerados no quadro abaixo, acarretara:

TAXA DE OCUPAGAO MENSAL (%) PENALIDADES

Menor que 100 e maior ou igual a 95

Tolerado, mediante justificativa

Menor que 95 e maior ou igual a 90

Adverténcia

Menor que 90 e maior ou igual a 88

Multa de 1,0% (um por cento) sobre o
valor faturado no més da infragao

Menor que 88 e maior ou igual a 85

Multa de 2,0% (dois por cento) sobre o
valor faturado no més da infragéo

Menor que 85

Multa de até 5,0% (cinco por cento)

sobre o valor faturado no més da
infragcéo

Multa de 1,0% (um por cento) sobre
valor faturado no més de aplicacdo da
ultima adverténcia

Multa de 2,0% (dois por cento) sobre
valor faturado no més de aplicacdo da
ultima adverténcia

Proposigao da rescisdo do contrato

02 (duas) Adverténcias Consecutivas

03 (trés) Adverténcias Nao Consecutivas

04 (quatro) Multas consecutivas ou néo

17.1.8.1 Fica estabelecido que a soma dos valores das multas a serem aplicadas pela CPTM a
CONTRATADA, fica limitada, a cada més, ao valor equivalente a 10,00% (dez por cento) do
valor do faturamento do més.

17.1.9 A totalidade das multas aplicadas a CONTRATADA nao podera exceder o limite de 30% do valor do
contrato, conforme § 2° do Artigo 247 do Regulamento de Licitagcdes, Contratos e Demais Ajustes da
CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023;

17.1.10 Suspenséao temporaria de participagao em licitagao e impedimento de contratar com a CPTM, por prazo
ndo superior a 24 (vinte e quatro) meses, nos termos do Artigo 247, inciso Ill do Regulamento de
Licitagbes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023, sem
prejuizo das multas previstas em edital e no contrato e das demais cominagdes legais.

17.2 As penalidades de multa serdo, sempre que possivel, descontadas dos créditos da CONTRATADA ou, se for o
caso, cobradas administrativa ou judicialmente.

17.3 O pagamento das multas compensatérias ndo exime a CONTRATADA da reparacdo dos eventuais danos, perdas
ou prejuizos que ultrapassem o valor das penalidades aplicadas, devendo ser adotado o procedimento do artigo
248 do Regulamento de Licitagbes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de
2023.

17.4 Na hipétese de nao existirem pagamentos previstos, efetivamente configurados, a CONTRATADA devera efetuar a
quitacdo da multa em até 48 (quarenta e oito) horas contadas do recebimento do documento de cobrancga
respectivo, no Departamento de Finangas da CPTM, sob pena de, em ndo o fazendo, sujeitar-se aos
procedimentos judiciais cabiveis.

17.5 O ndo pagamento da multa no prazo estipulado importara na incidéncia de juros moratérios de 6% (seis por cento)
ao ano “pro rata tempore”, até seu efetivo pagamento, utilizando-se para o calculo a mesma férmula indicada no
subitem 9.1.7 deste contrato.

18. RESCISAO



18.1 Constituem motivos para rescisdo do contrato:
a) O nao cumprimento ou cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos;

b) A lentiddo do seu cumprimento, levando a CPTM a comprovar a impossibilidade da conclusdo da obra, do
servigo ou do fornecimento, nos prazos estipulados;

c) A fusdo, cisdo, incorporacdo, associacdo da CONTRATADA com outrem, bem como a cessdo ou
transferéncia, total ou parcial, sem prévia autorizagdo da CPTM para avaliagdo da manutengao das
condigbes de habilitagao, contratagao e eventual prejuizo a execugao do objeto contratado;

d) O desatendimento das determinac¢des regulares do Gestor ou Fiscal do contrato, assim como as de seus
superiores;

e) O cometimento reiterado de faltas na execugao contratual,

f) A dissolucéo da sociedade, o falecimento da CONTRATADA, a decretacao de faléncia ou a insolvéncia civil da
CONTRATADA;

g) A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA que prejudique a
execugao do contrato;

h) Razdes de interesse publico justificadas e determinadas pela Diretoria Colegiada;
i) A ndo integralizacédo da garantia de execugao contratual no prazo estipulado;

j) O descumprimento das obrigagbes trabalhistas ou a ndo manutengdo das condigbes de habilitagdo ou de
contratacdo pela CONTRATADA,;

k) O descumprimento da proibi¢do de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e
de qualquer trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condigdo de aprendiz, a partir de 14
(quatorze) anos;

[) A pratica de atos lesivos a CPTM previstos na Lei Federal n°® 12.846/2013;

m) Nao cumprimento das obrigagdes relativas a reserva de cargos prevista em lei, bem como em outras normas
especificas, para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz.

18.2 Constituem motivos para rescisdo do contrato, mediante denincia da CONTRATADA:
a) Suspensao de execugao do contrato, por ordem escrita da CPTM, por prazo superior a 3 (irés) meses;

b) Repetidas suspensdes que totalizem 90 (noventa) dias uteis, independentemente do pagamento obrigatério
de indenizagao pelas sucessivas e contratualmente imprevistas desmobilizagcdes e mobilizagbes e outras
previstas;

c) Atraso superior a 2 (dois) meses, contado da emissdo da nota fiscal, dos pagamentos ou de parcelas de
pagamentos devidos pela CPTM por despesas de obras, servigos ou fornecimentos.

18.3 A rescisao por iniciativa da CONTRATADA devera ser precedida de comunicagao escrita e fundamentada, com
antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias.

18.4 Em qualquer hipétese de rescisao contratual, os servigos ja elaborados ou em elaboragao, pela CONTRATADA,
até a data rescisoria, passarao a propriedade da CPTM.

18.5 A rescisdo consensual ocorrera por acordo entre as partes, mediante autorizagdo escrita e fundamentada da
autoridade competente, e sera reduzida a termo no processo respectivo, desde que haja conveniéncia para a
CPTM.

18.6 Quando a rescisao ocorrer sem que haja culpa da outra parte contratante, sera esta ressarcida dos prejuizos que
houver sofrido, nos termos do disposto no artigo 187 do Regulamento de Licitagdes, Contratos e Demais Ajustes
da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023.

18.7 As hipoteses de extingdo a que se referem as alineas “a”, “b” e “c” do subitem 18.2 acima observarao as seguintes
disposicoes:

a) Nao serdo admitidas em caso de calamidade publica, de grave perturbagdo da ordem interna ou de guerra,
bem como quando decorrerem de ato ou fato que a CONTRATADA tenha praticado, do qual tenha
participado ou para o qual tenha contribuido;



b) Assegurardo a CONTRATADA o direito de optar pela suspensdo do cumprimento das obrigagbes assumidas
até a normalizagao da situacao.

18.8 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o contraditorio
e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto no artigo 189 do Regulamento de Licitacdes,
Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023.

19. ALTERAGOES

19.1 O presente contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, por acordo das partes, nos casos previstos
no art. 173 do Regulamento de Licitagbes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de
dezembro de 2023.

19.2 A CONTRATADA podera aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem
nos servigos, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato, e, no caso particular de
reforma de edificio ou equipamento, até o limite de 50% (cinquenta por cento), para os seus acréscimos.

19.3 Nenhum acréscimo ou supressao podera exceder o limite estabelecido no subitem anterior, salvo as supressbes
resultantes de acordo entre as partes, e deverdo ser feitos por meio de termos de aditamento, mantidos os
precos unitarios e demais condigdes contratuais.

19.4 Se no contrato ndo houverem sido contemplados precgos unitarios para servigos, esses serao fixados mediante
acordo entre as partes, respeitados os limites estabelecidos no subitem 19.2.

19.5 O presente instrumento podera ser renovado, desde que observadas as disposi¢des do artigo 176 do Regulamento
de Licitagdes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023.

19.6 Em caso de concessao da operacao das areas constantes desta contratagéo a iniciativa privada, considerando o
interesse publico envolvido, a CPTM notificara a CONTRATADA com antecedéncia de 30 (trinta) dias, visando a
desmobilizagao parcial ou total dos postos/servigcos e/ou podendo realizar alteracbes no escopo em percentual
superior a 25% (vinte e cinco por cento) ou mesmo antecipar o encerramento do contrato com a redugao de
escopo e de prazo, inclusive considerando o percentual acima estabelecido, a seu critério e sem custos
adicionais de qualquer ordem as partes, renunciando, a CONTRATADA, expressamente e desde ja a qualquer
direito ou valor a titulo de indenizagdo e/ou reequilibrio econémico-financeiro advindo dessa desmobilizagao,
pois presumir-se-ao incorporados aos custos da proposta vencedora.

20. SUBCONTRATAGAO DE SERVIGCOS

20.1 O Objeto do presente contrato € indivisivel e devera ser executado em sua totalidade pela CONTRATADA, nao
sendo admitida a subcontratagéo.

21. COMUNICAGOES

21.1 Todas as comunicagdes reciprocas, relativas a este contrato, serdo consideradas como efetuadas se entregues
por correspondéncia enderegcada como segue:

CPTM:

COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM
RUA BOA VISTAN® 162, 6° ANDAR - CENTRO

SAO PAULO / SP

CEP 01014-902

CONTRATO - PE19225-01

CONTRATADA:

NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA

RUA CORONEL GOMES MACHADO N° 118, SALA 403 - CENTRO
NITEROI /RJ

CEP 24020-065

CONTRATO - PE19225-01

CONTATO: MARCOS ANTONIO CORREA GUINANCIO

TEL/FAX: (21) 3150-7309

E-MAIL: sei@ntl.com.br

21.2 A entrega de qualquer correspondéncia, inclusive a que encaminha documentos ou Memorandos de Remessa -
MR, sera feita mediante correio eletrbnico ou carta, ambos com comprovagao de recebimento, que devera ser
juntado aos autos do processo de licitagdo ou gestdo. Em quaisquer dos casos, devera sempre constar o
numero deste contrato, o assunto, data de recebimento e o nome do remetente.



21.3 A CPTM e a CONTRATADA deverdo, no prazo de 05 (cinco) dias uteis da assinatura deste instrumento,
apresentar por escrito os nhomes e respectivos cargos dos empregados designados pelas mesmas, para serem
responsaveis pela gestdo do presente contrato, aos cuidados dos quais deverdo ser dirigidas as
correspondéncias aqui previstas.

22. CONDIGOES DE RECEBIMENTO DO OBJETO DO CONTRATO

22.1 No recebimento e aceitagdo do objeto deste contrato serdo observadas, no que couber, as disposi¢cdes contidas no
artigo 180 do Regulamento de Licitagdes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de
dezembro de 2023.

22.2 O objeto deste contrato sera aceito pela CPTM, desde que atenda as condigdes estipuladas neste instrumento e
nos documentos que fazem parte integrante do mesmo.

22.3 Os servigos serao recebidos provisoriamente, mediante a emissao de Termo de Recebimento Provisério - TRP,
assinado pela CPTM e pela CONTRATADA, em até 15 (quinze) dias da comunicagéo escrita de conclusdo dos
trabalhos pela CONTRATADA. Na emissdao do TRP, deverdo ser registradas todas as pendéncias a serem
solucionadas no periodo de observagao de defeitos ou falhas na conclusdo do escopo. Nao ocorrendo a solugéo
das pendéncias nos prazos contratuais, a CONTRATADA passara a condigdo de inadimpléncia perante a CPTM.

22.4 O Recebimento Definitivo sera efetuado no prazo de até 15 (quinze) dias, contados da data de expedicdo do
Termo de Recebimento Provisoério - TRP, mediante a emissao do Termo de Recebimento Definitivo - TRD,
assinado pela CPTM e pela CONTRATADA.

23. DA PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS

23.1 A CONTRATADA deve assegurar que o0 acesso aos dados pessoais compartilhados, seja limitado aos
empregados, prepostos ou colaboradores que necessitem conhecer/acessar os dados pertinentes, na medida
em que sejam estritamente necessarios para as finalidades deste Contrato, e cumprir a legislagdo aplicavel,
assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos a compromissos de confidencialidade ou obrigagoes
profissionais de confidencialidade, bem como & observancia dos Cédigos de Conduta e Integridade.

23.2 Nos casos em que a CONTRATADA receba da CPTM informagdes pessoais, estas devem ser utilizadas Unica e
exclusivamente para a finalidade descrita no Contrato. Desta forma, salvo se expressamente autorizado, fica
vedada a utilizagdo de dados recebidos da CPTM para quaisquer fins ndo relacionados a efetiva prestagao dos
servigos deste Contrato, incluindo, mas nao se limitando ao ganho financeiro a qualquer titulo com base em tais
informacdes.

23.3 Considerando a natureza dos dados tratados, as caracteristicas especificas do tratamento e o estado atual da
tecnologia, assim como os principios previstos no caput do art. 6° da Lei Federal n°® 13.709/2018, a
CONTRATADA, garantira, em relagdo aos dados pessoais, a adogdo de medidas de seguranga, técnicas e
administrativas aptas a proteger os dados e informagdes contra acessos nao autorizados e prevenir a ocorréncia
de incidentes de seguranga da informagdo, como também, de situagdes acidentais ou ilicitas de destruicao,
perda, alteragdo comunicagao, difusdo, delegdo ou exposigao indevida ou acidental de informagdes ou qualquer
forma de tratamento inadequado ou ilicito.

23.4 Considerando a natureza do tratamento, a CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais,
implementar medidas técnicas, administrativas e organizacionais apropriadas para o cumprimento das
obrigagdes da CPTM previstas na Lei Federal n° 13.709/2018.

23.5 A CONTRATADA deve, no que concerne aos dados pessoais compartilhados:

a) imediatamente notificar a CPTM ao receber requerimento de um titular de dados, na forma prevista no artigo
18 da Lei Federal n°® 13.709/2018; e

b) sempre que solicitada, quando for o caso, prestar assisténcia e auxiliar a CPTM na elaboracéo da resposta a
eventual requerimento visando o exercicio de direitos por titulares de dados, garantidos pelo Capitulo Ill, da
Lei Federal n° 13.709/2018 a que se refere o inciso | deste paragrafo.

23.6 A CONTRATADA deve notificar a CPTM, imediatamente, por meio do e-mail encarregado.dados@cptm.sp.gov.br a
ocorréncia de incidente de seguranga relacionado a dados pessoais, fornecendo informagbes suficientes para
que a CPTM cumpra quaisquer obrigagbes de comunicar a autoridade nacional e aos titulares dos dados a
ocorréncia do incidente de seguranca sujeita a Lei Federal n° 13.709/2018.

23.7 Sem prejuizo da referida obrigagdo, a CONTRATADA devera redigir um plano para resposta a incidentes de
seguranga, que devera, minimamente, conter:

a) A referida comunicagao, que, por sua vez, devera conter, no minimo:



b) (i) data e hora do incidente; (ii) data e hora da ciéncia pela CONTRATADA,; (iii) relacao dos tipos de dados
afetados pelo incidente; (iv) numero de usuarios afetados (volumetria do incidente) e, se possivel, a relagéo
destes individuos; (v) dados de contato do Encarregado pela Protegdo de Dados da CONTRATADA, ou
pessoa por meio da qual seja possivel obter informagdes sobre o ocorrido; e (vi) descricdo das possiveis
consequéncias do evento;

23.8 A seguir, e apos autorizagdo da CPTM, devera a CONTRATADA providenciar:
a) A notificacdo dos individuos afetados, mediante texto previamente aprovado pela CPTM.

b) A notificagdo da Autoridade Nacional de Protegdo de Dados, mediante texto previamente aprovado pela
CPTM.

c) A adocao de um plano de agao que cesse e contemple os fatores que levaram a causa do incidente e aplique
medidas que visem garantir a ndo recorréncia deste evento.

23.9 Para os incidentes que envolvam Dados Pessoais causados em razdo de conduta Unica e exclusiva da
CONTRATADA, esta ficara responsavel por adotar as medidas acima descritas, bem como adimplir com
eventuais sangoes determinadas pela Autoridade Nacional de Protegao de Dados.

23.10 Caso a CPTM assuma tais sangdes, podera exercer o direito de regresso perante a CONTRATADA, ficando este
instrumento contratual constituido como titulo executivo extrajudicial.

23.11 Nos termos do paragrafo antecedente, a CONTRATADA deve adotar as medidas cabiveis para auxiliar na
investigacao, mitigagao e reparagao de cada um dos incidentes de seguranga.

23.12 A CONTRATADA deve auxiliar a CPTM na elaboracao de relatérios de impacto a protegao de dados pessoais,
observado o disposto no artigo 38 da Lei Federal n® 13.709/2018, no &mbito da execugéo deste Contrato.

23.13 Na ocasiao do encerramento deste Contrato, a CONTRATADA deve, imediatamente, ou, mediante justificativa,
em até 10 (dez) dias uteis da data de seu encerramento, devolver todos os dados pessoais a CPTM ou elimina-
los, conforme decisdo da CPTM, inclusive eventuais copias de dados pessoais tratados no ambito deste
Contrato, certificando por escrito, a CPTM, o cumprimento desta obrigacao.

23.14 A CONTRATADA deve colocar a disposicdo da CPTM, conforme solicitado, toda informagédo necessaria para
demonstrar o cumprimento do disposto nesta clausula, e deve permitir auditorias e contribuir com elas, incluindo
inspecgoes, pela CPTM ou auditor por ele indicado, em relagao ao tratamento de dados pessoais.

23.15 Todas as notificacbes e comunicagdes realizadas nos termos desta clausula devem se dar por escrito e ser
entregues pessoalmente, encaminhadas pelo correio ou por e-mail para os enderegos fisicos ou eletrénicos
informados em documento escrito emitido por ambas as partes por ocasido da assinatura do termo de
aditamento que incluiu esta clausula no Contrato, ou outro enderego informado em notificagdo posterior.

23.16 A CONTRATADA respondera por quaisquer danos, perdas ou prejuizos causados a CPTM ou a terceiros
decorrentes do descumprimento da Lei Federal n® 13.709/2018 ou de instrucbes da CPTM relacionadas a este
Contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo da CPTM em seu acompanhamento.

23.17 A CONTRATADA declara ciéncia de que a responsabilidade pela conformidade e observancia a Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais ou qualquer outra norma ou regulamento relacionado a privacidade e protegéao de
dados pessoais eventualmente aplicaveis (“Leis de Privacidade”), assim como as decisdes quanto as atividades
da empresa, no que tange ao tratamento de dados pessoais, competem unica e exclusivamente a
CONTRATADA, de modo que nem a CPTM e nem o Encarregado de Dados seréo responsaveis por quaisquer
danos, de qualquer ordem e natureza, tais como, e a estes n&do se limitando, indeniza¢des, sancdes
administrativas, multas e outros que venham a ser, eventualmente, por ela suportados, em decorréncia de
infragcbes as Leis de Privacidade ou decisdes inadequadas.

23.18 Nos termos do acima aduzido, caso algum terceiro demande, por qualquer meio, indenizagdo ou sangao de
qualquer natureza a CPTM, em decorréncia da inobservancia das Leis de Privacidade pela CONTRATADA, esta
se obriga a assumir e/ou reembolsar os custos de defesa da CPTM e/ou do Encarregado de Dados, bem como
indeniza-los por todos os prejuizos eventualmente suportados, incluindo os efeitos do artigo 125, inciso Il, do
Cddigo de Processo Civil, comprometendo-se a CONTRATADA 3 aceitagdo da denunciagéo da lide.

23.19 Caso o objeto da presente contratagido envolva o tratamento de dados pessoais com fundamento no
consentimento do titular de que trata o inciso | dos artigos 7° e 112 da Lei n° 13.709/2018, deverdo ser
observadas pela CONTRATADA ao longo de toda a vigéncia do contrato todas as obrigagdes especificas
vinculadas a essas hipéteses legais de tratamento de dados pessoais, conforme instru¢des por escrito da CPTM.

23.20 E vedada a transferéncia de dados pessoais, pela CONTRATADA, para fora do territério do Brasil sem o prévio
consentimento, por escrito, da CPTM, e demonstracao da observancia, pela CONTRATADA, da adequada



protecdo desses dados, cabendo a CONTRATADA o cumprimento de toda a legislagao de protecdo de dados ou
de privacidade de outro (s) pais (es) que for aplicavel.

24. NOVAGAO

24.1 Se qualquer das partes permitir, por tolerancia, o descumprimento, no todo ou em parte, de qualquer das clausulas
ou condigdes do presente instrumento ou de seus anexos, tal fato ndo implicara novagédo das obrigagdes ora
assumidas.

25. LEGISLAGAO APLICAVEL

25.1 Aplica-se a este contrato, e principalmente aos casos omissos, o disposto no Regulamento de Licitagbes,
Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir de 04 de dezembro de 2023 e na Lei Federal n°
13.303/16, bem como na Legislagdo Estadual pertinente.

26. VINCULAGAO
26.1 O presente contrato esta vinculado ao Pregao Eletrénico - PE19225 e a proposta da CONTRATADA.
27. FORO

27.1 Os contratantes elegem o foro da Capital do Estado de S&o Paulo, com renuncia de qualquer outro, por mais
privilegiado que seja, para dirimir dividas ou questdes nao resolvidas administrativamente.

E, por estarem, assim, justas e contratadas, firmam as partes o presente instrumento.

Pela COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM:

ANA CAROLINE DE FARIA EDUARDO BORGES
Diretora Administrativa e Financeira
ana.borges@cptm.sp.gov.br

E-mail pessoal: N/I

CPF/CIN N° 003.938.371-73

MICHAEL SOTELO CERQUEIRA
Diretor Presidente
michael.cerqueira@cptm.sp.gov.br
E-mail pessoal: N/I

CPF/CIN N° 284.295.458-08

RODRIGO PONTES DOS SANTOS
Gerente de Marketing e Comunicagao
rodrigo.pontes@cptm.sp.gov.br
E-mail pessoal: N/I

CPF/CIN N° 261.478.258-01

Pela CONTRATADA:

MARCOS ANTONIO CORREA GUINANCIO
Sécio

sei@ntl.com.br

E-mail pessoal: N/I
CPF/CIN N° 494.826.377-04

TESTEMUNHAS:

BRUNNA ROCHA PERINA
Assessora Executiva

EDUARDO DA SILVA PRADO
Assistente Administrativo
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ANEXO |
Termo de Referéncia
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CPTM

ANEXO |
PREGAO ELETRONICO - PE19225
TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO
1.1 Prestacao de servigos de atendimento e treinamento na Central de Relacionamento
com o Passageiro (0800) da Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM.
2, LOCAL DA PRESTAGAO DE SERVICOS
21 Os servigos serao prestados em uma das bases administrativas da CPTM em Sé&o
Paulo, onde estiver localizada a Central de Relacionamento - 0800, atualmente
localizada na Rua Boa Vista, 150, Centro - S&o Paulo - SP.
3. POSTOS DE ATENDIMENTO HUMANO
3.1 Um posto de trabalho é a unidade de medida da prestagao de servigos, caracterizado
pelo periodo durante o qual o posto devera ser guarnecido por pessoas qualificadas
conforme especificagao;
3.2  Os postos de trabalho serao definidos conforme abaixo especificado e as escalas de
trabalho devem ser aprovadas pela CPTM:
3.2.1  Postos de Operador de Atendimento:
Tipo | Quantidade | Horas Dias da Horas por | Empregados Total de
semana turno por posto empregados
A 1 18 segunda a 6 horas por 3 3
domingo turno
B 2 12 segunda a 6 horas por 2 4
domingo turno
C 3 18 segunda a 6 horas por 3 9
sexta turno
3.2.2 Posto de Supervisor de Atendimento: Tipo SA
Tipo | Quantidade | Horas Dias da Horas por | Empregados Total de
semana turno por posto empregados
SA 1 18 segunda a 8 horas por 3 3
domingo das turno
5h as 23h
(com intervalo)
3.2.3 Posto de Supervisor Administrativo: Tipo Sl
Tipo | Quantidade | Horas Dias da Horas por | Empregados Total de
semana turno por posto empregados
Sl 1 16 segunda a 8 horas por 2 2
sexta, das 6h turno
as 22h, exceto
feriados

PE19225
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3.2.4 Posto de Gerente Administrativo: Tipo GR
3.2.4.1 01 (um) posto de Gerente Administrativo - 8 horas diarias flexiveis.

3.24.2 Média de 22 dias por més, conforme escala elaborada pela

CONTRATADA.
Tipo | Quantidade | Horas Dias da Horas por | Empregados Total de
semana turno por posto empregados
GR 1 8 segunda a 8 horas 1 1
domingo flexiveis

4.2

4.3

4.4

PE19225

RESERVA TECNICA MiNIMA - ATENDIMENTO HUMANO

A CONTRATADA deve prever reserva técnica em quantidade suficiente de
colaboradores (e ndo em percentual de horas) para a substituicdo das pessoas que
compdem sua equipe de trabalho, por motivos de faltas injustificadas, afastamentos
meédicos, afastamentos legais, férias, bem como qualquer outro motivo, seja
temporario, periddico ou definitivo, por um substituto em condicdo plena para
realizagao dos servicos a que se pretende, devidamente treinado e capacitado, sem
Onus para a CPTM, para que n&o ocorra interrupgcéo dos servigos e nem perda da
qualidade do atendimento.

411 N&o havera necessidade de cobertura dos postos na ocasidao de
treinamentos, almogo e pausas.

A cobertura dos colaboradores de qualquer posto deve ser feita em até 02 (duas)
horas em casos de auséncias imprevistas.

O atendimento das solicitacbes da CPTM, quanto as substituicdes de colaboradores
nao qualificados ou entendidos como inadequados para a prestagao dos servigos,
deve ser em até 24h.

Prevé-se como necessidade minima para reserva técnica:

441 Posto de operador de atendimento: prever pelo menos mais 2 (duas)
pessoas para o Tipo B e 3 (trés) pessoas para o Tipo C.

442 Posto de Supervisor de Atendimento (SA): Prever pelo menos mais 2 (duas)
pessoas.

443 Cargo de Supervisor Administrativo (Sl): prever pelo menos mais 1 (uma)
pessoa.

444 O cargo de Gerente Administrativo (GR) nao requer reserva técnica.

Tipo | Dias da semana Horas por Total de
turno empregados
B segunda a 6 2
domingo
C segunda a sexta 6 3
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4.5

5.2
5.3

5.4
9.9

5.6

5.7

PE19225

CPTM

Tipo | Dias da semana Horas por Total de
turno empregados
SA segunda a 8 2
domingo
Sl segunda a sexta 8 1

Para a execugao do contrato € necessario a quantidade minima de 30 empregados
com reserva técnica.

PERFIL DOS PROFISSIONAIS

O perfil dos profissionais de atendimento € o principal atributo de qualidade dos
servicos, de forma a garantir um padréo de exceléncia de relacionamento prestado
pela CPTM.

5.1.1 O salario nominal dos colaboradores ndo podera ser inferior aos valores
descritos na tabela abaixo, independentemente e sem prejuizo das
condigbes previstas na Convencédo Coletiva do Sindicato na categoria
profissional, afeto ao local na prestacéo de servigos, bem como do Sindicato
a que estiver filiado a CONTRATADA.

5.1.2 Para encontrar os valores médios de mercado dos cargos solicitados nesse
edital, orientar-se pelos equivalentes da tabela abaixo:

CBO Cargo Salario de
referéncia
4223-10 Operador R$ 1.726,00
4201-30 Supervisor de atendimento R$ 4.546,51
4101-05 Supervisor Administrativo R$ 5.829,25
1421-05 Gerente Administrativo R$ 8.564,32

Pesquisa realizada através do Salaridmetro baseado em tempo de experiéncia.

A CONTRATADA devera alocar somente pessoas de alta qualificagcdo técnica e
experiéncia na prestagado dos servigos de acordo com o objeto deste Termo de
Referéncia.

A CPTM informara no prazo minimo de 30 (trinta) dias de antecedéncia sobre a
necessidade de ampliacdo ou supressao de postos de atendimento para atuarem na
execucgao dos servigos previstos em Contrato.

Toda alteracdo no dimensionamento dos servicos prestados estara submetida a
anuéncia da CPTM.

O dimensionamento do servigo de atendimento humano deve considerar também os
recursos alocados para reserva técnica.

Toda e qualquer ampliacdo dos servicos sera precedida de estudo de
dimensionamento do trafego e das demandas para a Central de Atendimento,
alinhadas aos niveis de servico contratados.

Caracteristicas do Atendimento Humano

5.7.1  Atendimento disponivel 18 (dezoito) horas por dia (das 5h as 23h), 07 (sete)
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5.7.2

dias por semana, incluindo feriados com escalonamento de acordo com os
critérios de dimensionamento definidos pela CPTM.

As atividades que compdem a prestacdo dos servigos de atendimento
envolvem a boa orientagao, informacgao precisa e objetiva, acolhimento das
manifestacdes feitas pelos passageiros/cidaddos com cortesia, clareza na
comunicacao e cordialidade. Serdo desenvolvidas as seguintes tarefas:

5.7.21

5.7.2.2

5.7.2.3

5.7.24

5.7.2.5

5.7.2.6

5.7.2.7

5.7.2.8

5.7.2.9

5.7.210

5.7.2.11

5.7.212

5.7.213

5.7.2.14

Realizar o atendimento das ligagbes dirigidas a Central de
Relacionamento da CPTM e outros meios de comunicacao, tais
como: Chat, WhatsApp, etc.;

Prestar atendimento, fornecendo as informacdes e orientacdes
sobre produtos e servigos de transporte metropolitano;

Acolher os diversos tipos de manifestagdes, tais como:
reclamagdes, elogios, sugestdes, denuncias, solicitagbes, dentre
as principais;

Obter o maximo de informacbées sobre a manifestacao,
especialmente as que requerem apuracgao da CPTM,;

Orientar-se através de sistemas internos e externos na Internet;

Manter relacionamento com o passageiro a fim de reverter
eventuais opinides negativas sobre o sistema CPTM;

Cadastrar e/ou classificar as manifestacbes feitas pelos
passageiros/cidadaos em sistema informatizado da CPTM,;

Realizar monitoramento dos procedimentos de trabalho adotados
de forma a atender aos padrdes definidos pela CPTM,;

Monitorar e gerenciar a qualidade do atendimento;

Elaborar relatérios gerenciais, contendo os resultados obtidos com
base no atendimento realizado a partir das manifestacdes
recebidas;

Apoiar tecnicamente a CPTM no tratamento dos dados coletados
no atendimento para a elaboragao dos relatérios gerenciais;

Planejar e mapear os processos de trabalho da operacdo de
atendimento de acordo com os critérios da CPTM e propor
melhorias no dimensionamento das equipes, materiais e outros
recursos, a fim de otimiza-los e aumentar a produtividade da
operagao;

Realizar atendimento ativo a fim de possibilitar o monitoramento
dos servigos prestados a partir da perspectiva dos passageiros,
quando solicitado pela CPTM, respeitando-se os critérios por ela
definidos;

Informar imediatamente aos representantes da CPTM, demandas
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5.7.3

5.7.4

5.7.2.15

5.7.2.16

5.7.217

5.7.2.18

5.7.219

consideradas emergenciais, onde haja a necessidade de
providéncias imediatas;

Propor e executar continuamente a CPTM, programas de
capacitagdo das equipes, de acordo com as necessidades
sinalizadas pelas Coordenagdes;

Facilitar e apoiar a CPTM na execugdo das capacitagdes de
equipe;

Planejar, implantar, coordenar e supervisionar
processos/procedimentos de relacionamento com o passageiro;

Apoiar a CPTM no gerenciamento de modificagdes nos softwares
utilizados na operacgao;

Disponibilizar relatorios gerenciais detalhados, contendo os
resultados alcangados, incluindo a produtividade de toda a equipe.

Os servigos de atendimento humano poderéo, a exclusivo critério da CPTM,
ser segmentados por tipo de demanda, alinhados aos perfis da equipe,
definidos conforme abaixo.

O atendimento Humano devera compreender a seguinte estruturagao:

Operador de Atendimento

Atividades minimas Qualificagao

Atendimentos diversos aos | ¢ Maior de 18 anos;
passageiros e cidaddos por
telefone, por chat, WhatsApp, etc.

tais como: medio;
a)Informar/orientar duvidas; o Experiéncia profissional em
. . Central de Atendimento por pelo
b)Acolher os diversos tipos de menos 6 meses;
manifestacbes, tais como: .
reclamacses clogios. | * Bom relacionamento
Ng ’ i g' ’ interpessoal;
sugestoes, denuncias,
solicitacdes, dentre as | ® Conhecimento de técnicas de
principais; atendimento ao publico;
e Dominio da lingua portuguesa
c)Manter relacionamento com o oral e escrita;

passageiro a fim de reverter
opinides negativas sobre o
sistema CPTM,; audicao;

d)Apontar ocorréncias e buscar
informagdes ou solugdes junto
as areas competentes e retornar
ao passageiro;

e Escolaridade minima: Ensino

e Boa fluéncia verbal, com clareza
e objetividade, boa dicgao e boa

e Habilidades de argumentacéo e
de comunicagcdo, tanto na
linguagem escrita, como na
falada;
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Operador de Atendimento

Atividades minimas

Qualificagao

e)Registrar os atendimentos;
f) Classificar as manifestagoes;

g)Retornar os contatos que foram
aleatoriamente interrompidos;

h)Fazer follow up e contato ativo

pos-atendimento para
confirmacdo da resolugcdo da
questao solicitada no

atendimento anterior;

i) Opinar sobre a utilizagdo das
ferramentas e procedimentos de
trabalho com o intuito de apontar
melhorias e/ ou correcoes;

j) Dar suporte aos operadores de
atendimento iniciantes através
do sistema de escuta;

K)Emitir  relatérios sobre o
aprendizado dos novos
operadores de atendimento;

[) Auxiliar os  servicos de
retaguarda quando
determinados pela Liderancga;

m) Outras fungdes referentes a
operacao.

e Capacidade de agir com calma
e tolerancia;

e Simpatia e cordialidade no trato
social;

¢ Comportamento ético;

e Disponibilidade para alterar
jornada de trabalho e trabalhar
aos sabados e domingos;

e Conhecimento basico de
Internet, pacote office e sistema
operacional Windows;

e Capacidade  comportamental
para obedecer as normas e
procedimentos rotineiros.

Supervisor de Atendimento

Atividades minimas

Qualificagao

Atividade de coordenacdo da

performance  operacional do

atendimento:

a) Suporte operacional a equipe
de atendimento;

b) Atualizar-se continuamente e
informar a equipe de
atendimento, sempre que

Maior de 18 anos;

Escolaridade minima: Ensino
superior (completo ou em curso)
e/ou experiéncia profissional em
Central de Atendimento por pelo
menos 5 anos;




< CPTM

PE19225

Supervisor de Atendimento

Atividades minimas

Qualificagao

f)

h)

i)

necessario, sobre as condigdes
dos trens e das ocorréncias do
sistema;

Controlar a frequéncia e
pontualidade dos operadores
de atendimento sempre que
estiver escalado;

Procurar suprir o0s postos
ausentes por falta em tempo
habil, sempre que possivel,
comunicando as situacbes de
contingéncia ao  Supervisor
Administrativo e
Gestor/preposto;

Comunicar as ocorréncias
relevantes do sistema CPTM
para o gestor/preposto da
CPTM ou aos plantonistas do
Departamento de
Relacionamento com o]
Passageiro (fora do horario
comercial);

Zelar pela permanéncia da
equipe alocada para a
prestacdo dos servicos nos
seus devidos turnos de
trabalho;

Manter a equipe de
Supervisores de Atendimento
sempre atualizada na
passagem de turno;

Auditar ligagdes interrompidas;

Fiscalizar as ligagbes resolvidas
na primeira chamada;

Revisar o0s cadastros das
manifestacoes;

Conhecimentos sobre (o]
servicos, procedimentos e
operagao da CPTM,;

Experiéncia  profissional em
atividades de lideranca,
negociacdo em situagdo de
conflito;

Organizagao e iniciativa;

Bom relacionamento
interpessoal;

Conhecimento de técnicas de
atendimento ao publico;

Dominio da lingua portuguesa
oral e escrita;

Boa fluéncia verbal, com clareza
e objetividade, boa dicgao e boa
audicao;

Habilidades de argumentacéo e
de comunicacdo, tanto na
linguagem escrita como na
falada;

Capacidade de agir com calma e
tolerancia;

Simpatia e cordialidade no trato
social;

Comportamento ético;

Disponibilidade para alterar
jornada de trabalho e trabalhar
aos sabados e domingos;

Conhecimento basico de
Internet, pacote office, sistema
operacional Windows e Outlook;

Capacidade comportamental
para obedecer as normas e
procedimentos rotineiros;

Disponibilidade para turnos
noturnos e aos finais de semana.
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Supervisor de Atendimento

Atividades minimas

Qualificagao

k) Checar e reportar condigcdes
das instalacbes e
equipamentos do site de
trabalho;

[) Monitoria de ligagbes de acordo
com a demanda da Supervisao;

m) Atender ligacbes do 0800
guando necessario para manter
os indicadores dentro da meta;

n) Elaborar escalas de pausas e
férias;

o) Elaborar as
dindmicas da URA;

mensagens

p) Elaborar mensagens semanais
de acgbes programadas que
afetardo a circulacdo de trens
aos finais de semana;

q) Elaborar relatorios;

r) Reportar a equipe sobre novos
procedimentos;

s) Estabelecer e acompanhar as
normas de desempenho de
atendimento aos passageiros;

t) Substituir o} Supervisor
Administrativo, quando
necessario.

Supervisor Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

Atividade de administracdo do
atendimento humano da Central e
de coordenacdo das atividades de
garantia da qualidade, tais como:

Maior de 18 anos;

Escolaridade minima: Ensino
superior (completo ou em curso)
e/ou experiéncia profissional com
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Supervisor Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

a) Monitorar as ligagdes realizadas
pela equipe de operadores de
atendimento e avaliar a
qualidade do atendimento nos
critérios  estabelecidos pela
CPTM;

b) Fornecer feedback, apos
consenso com o Gerente
Administrativo, a todos os
operadores de atendimento nos
critérios  estabelecidos pela
CPTM;

¢) Monitorar e avaliar os cadastros
realizados no sistema, bem
como reorientar operadores de
atendimento quantos aos erros
encontrados;

d) Elaborar relatérios com as
informacoes sobre 0s
monitoramentos efetuados;

e) Analisar a evolugdo da
performance de cada operador
de atendimento por turno dentro
dos critérios estabelecidos pela
CPTM;

f) Propor planos de agao para o
desenvolvimento dos
operadores de atendimento,
objetivando a melhoria do
atendimento individual e da
equipe;

g) Monitorar o atendimento dos
operadores de atendimento em
tempo real;

h) Acompanhar e preservar o
bom o funcionamento do
atendimento eletronico;

Central de Atendimento por pelo
menos 5 anos;

Conhecimentos solidos sobre os
Servigos, procedimentos e
operacgao da CPTM,;

Habilidades de gerenciamento,
monitoracéo, organizagao,
controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de
equipe e relacionamento
interpessoal;

Habilidades para gerenciar e
administrar conflitos interpessoais
e a melhoria do clima
organizacional;

Técnicas de gestao de pessoas;

sistemas e
atendimento

Dominio dos
aplicativos de
utilizados;

Facilidade com a utilizacido das
ferramentas de inteligéncia de
voZ;

Conhecimentos das normativas
voltadas a atividade de Call
Center,

Capacidade de concentragao;

Capacidade de avaliacdo e
sintese;

Capacidade e competéncia em
elaborar e fornecer feedback
estruturado, por meio de clareza e
objetividade, tanto na linguagem
escrita, quanto na falada;

Organizacéo e iniciativa;
Foco em resultados;

Bom relacionamento
interpessoal;
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Supervisor Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

i)
)

1)

m) Propor

Gerenciar escala de trabalho;

Dar suporte operacional aos
operadores de atendimento em
linha;

Identificar necessidade de
treinamento e promover
oportunidades para avaliagdes
de desempenho e reciclagem
dos operadores de
atendimento;

Aplicar treinamentos;

melhorias nos
processos e fornecer feedback
para aperfeicoamento dos
scripts/procedimentos de
atendimento;

Implementar melhorias
apontadas pela CPTM quanto
a qualidade dos servigos de
atendimento humano e
eletrénico;

Apoiar todas as atividades
referentes a capacitacdo da
equipe de acordo com o0s
critérios definidos pela CPTM,;

Promover feedbacks e
informacdes sobre
procedimentos e processos de
trabalho a equipe de
atendimento;

Gerenciar o clima
organizacional da equipe;

Enviar ao gestor/preposto a
planiiha de medicdo dos
Servicos;

Conhecimento de técnicas de
atendimento ao publico;

Dominio da lingua portuguesa
oral e escrita;

Habilidades de argumentacéo e
de comunicagdo, tanto na
linguagem escrita como na
falada;

Capacidade de agir com calma e
tolerancia;

Simpatia e cordialidade no trato
social;

Comportamento ético;

Conhecimento basico de Internet,
pacote  office, e sistema
operacional Windows e Outlook.
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Supervisor Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

s)

t)

Elaborar mapeamento dos
processos;

Implantar procedimentos;

u) Acompanhar  analise de

desvios e avaliar acdes
corretivas, preventivas e de
melhoria continua para
atendimento dos indicadores
de desempenho;

Comunicar as ocorréncias
relevantes do sistema CPTM
para o gestor/preposto da
CPTM ou aos plantonistas do
Departamento de
Relacionamento com o]
Passageiro (fora do horario
comercial);

Zelar pela permanéncia da
equipe alocada para a
prestacdo dos servigos, nos
seus devidos turnos de
trabalho, bem como
providenciar escalas de
trabalho diferenciadas em
situagdes de contingéncia;

Elaborar controle de
desempenho para premiacao
da equipe operacional nas
campanhas motivacionais
aprovadas pela CPTM,;

Apoiar o processo de selegao
da equipe de atendimento;

Outras fungdes referentes a
administracdo da operacéo;
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Supervisor Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

aa) Substituir o} Gerente
Administrativo, quando
necessario.

Gerente Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

Monitoragdo e gerenciamento da
qualidade do atendimento da
Central, focando nas seguintes
atividades:

a) Auditar as monitorias da equipe

de operadores de atendimento
e avaliar a qualidade do
atendimento  nos  critérios
estabelecidos pela CPTM,;

b) Gerenciar 0s servigos
contratados, garantindo a
produtividade e a qualidade no
atendimento aos passageiros,
conforme as estratégias de
relacionamento definidas pela
CPTM;

c) Gerenciar o} fluxo de
atendimento e os indicadores
de qualidade;

d) Administrar  situacdes de
conflito da operagao;

e) ldentificar necessidade de

treinamento;

f) Elaborar programas de
treinamento, visando o]
planejamento estratégico de
capacitagdao continuada, de
acordo com as necessidades e
critérios da Contratante;

g) Aplicar treinamentos;

Maior de 18 anos;

Escolaridade minima: Ensino
superior (completo ou em curso)
elou experiéncia profissional em
Central de Atendimento por pelo
menos 5 anos;

Conhecimento de técnicas de
gerenciamento de Call Center;

Conhecimento técnico de
meétricas de Call Center;

Conhecimentos sobre 0s
Servigos, procedimentos e
operagao da CPTM,;

Habilidades de gerenciamento,
monitoragao, organizagao,
controle, lideranga, solucdo de
problemas, desenvolvimento de
equipe e relacionamento
interpessoal;

Habilidades para gerenciar e
administrar conflitos
interpessoais e a melhoria do
clima organizacional;

Capacidade de concentragao;

Capacidade de avaliagédo e
sintese;
Experiéncia profissional em
atividades de lideranca,
negociacdo em situagdo de
conflito;

Capacidade e competéncia em
elaborar e fornecer feedback
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Gerente Administrativo

Atividades minimas

Qualificagao

h)

Planejar e estabelecer
metodologias de verificagdo e
controle dos servigos, segundo
os critérios estabelecidos pela
Contratante;

Propor melhorias nos
processos de atendimento
eletrénico e humano, visando a
otimizacio dos recursos;

Gerenciar e auditar as
campanhas motivacionais;

Monitorar ~ desempenho e
promover feedbacks para o
desenvolvimento da equipe;

Elaborar relatérios sobre a
produtividade do atendimento;

m) Acompanhar o}

dimensionamento dos recursos
materiais € humanos para a
manutencéo da operacgao;

Gerenciar as questoes
relacionadas aos recursos
humanos, como o controle de
absenteismo, escalas de férias,

rotatividade da equipe,
processos de promogao
profissional internos a

operagao, entre outras;

Interagir com a operacéo,
visando manter a padronizagao
dos procedimentos, garantindo
a comunicagao tempestiva para
a disseminacéao da informacao;

Prezar pela padronizacdo dos
procedimentos nas atividades

estruturado, por meio de clareza
e objetividade, tanto na
linguagem escrita, quanto na
falada;

Facilidade com a utilizacdo das
ferramentas de inteligéncia de
voz;

Organizagéo e iniciativa;
Foco em resultados;

Capacidade de agir com calma e
tolerancia;

Simpatia e cordialidade no trato
social;

Comportamento ético;

Conhecimento basico de
Internet, pacote office, sistema
operacional Windows e Outlook;

Foco em resultados.
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Gerente Administrativo
Atividades minimas Qualificagao
de treinamento e de controle de

qualidade;

g) Promover a integragdo entre
as equipes de Lideranga
quanto ao monitoramento da
qualidade do atendimento;

r) Implementar as melhorias
apontadas pela Contratante
quanto ao atendimento
eletrbnico e humano;

s) Participar de reunides com
as/os representantes da
Contratante;

t) Promover a participagédo da
equipe de atendimento em
atividades internas e externas.

Quanto aos cargos nos quais se exigem conhecimentos sobre os servicos,
procedimentos e operagao da CPTM, havera uma tolerancia de até 3 (trés) meses
apos a emissao da Ordem de Servigo - O.S. para que sejam solidificados.

Todos os integrantes das equipes estruturadas acima deverdo desempenhar
atividades exclusivamente concernentes a operagdo objeto deste Termo de
Referéncia, ficando vedado o desempenho de atividades para outras operagdes da
CONTRATADA.

Os horarios de funcionamento poderao sofrer alteragdes a critério da CPTM.

Os critérios das qualificagdes podem ser alterados ao longo do contrato, conforme a
necessidade e em comum acordo entre as partes.

SISTEMA DE COMUNICAGAO MOVEL

A CONTRATADA devera prover comunicagao através de (pelo menos) 1 (um)
aparelho mével para os supervisores objetivando comunicagdo externa com a
operagao, com a equipe de colaboradores e com a chefia da CPTM.

6.1.1  Os aparelhos telefénicos serao fornecidos em regime de comodato e devem
permanecer em perfeitas condigdes de uso durante todo o periodo
contratual.

6.1.1.1 Devendo ser substituido quando apresentar condi¢des
inadequadas para o uso.
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6.1.1.2 Em caso de manutengao, deve ser substituido prontamente.

6.1.2 Requisitos minimos: Conexdo com redes 2G, 3G, 4G LTE ou tecnologia
superior, nos padrdes autorizados pela Anatel; Sistema operacional 10S ou
Android em sua ultima versao oferecida pelo fabricante do smartphone e
garantia de atualizagao para a(s) proxima(s) versao(oes) oficial do sistema
operacional; Teclado fisico ou virtual padréao QWERTY:; Leitor Biométrico:
Tela de 5,0" a 6,5"; Display grafico colorido com resolugdo minima de tela
de 1280 x 720 pixels; Navegador Web; Wi-Fi IEEE 802.11 b/g/n e hotspot;
Bluetooth v4.2 ou superior; Camera traseira de no minimo 12 megapixels
com grava9ao de video e flash integrado; Camera frontal de no minimo 5
megapixels; Suporte para e-mail, POP3, IMAP, Exchange, SMTP ;Memodria
RAM de no minimo 3 GB; Memodria interna de no minimo 32 GB, sem
composi¢ao com cartdo de memoria; Processador quad-core ou superior,
de no minimo 1.2 GHz, 64-bit; Suportar envio e recebimento de mensagens
de texto (SMS); Suportar toda suite Office 365;Viva-voz integrado; GPS
interno (embutido); Antena interna (embutida); Conex&o NFC; Bateria com
capacidade minima de 3000 mAh. 0 acesso a Internet devera fornecer no
minimo a franquia de dados trafegados especificada de 25 Gigabytes (GB),
com velocidade nominal de transmissdao de dados de 5 Mbps (cinco
megabits por segundo) para a tecnologia 4G LTE para download e 1 (um)
Mbps para 3G, dentro da area de cobertura oferecida em todo o territério
nacional. Quando atingir 100% (cem por cento) da franquia de dados
contratada, a velocidade de download podera ser reduzida até o limite
minimo 100 Kbps (cem kilobits por segundo), ou nos casos em que estiver
disponivel somente a tecnologia 2G o limite minimo sera de 56 (cinquenta e
seis) Kbps; O aplicativo WhatsApp devera ter abrangéncia de uso ilimitado
nao devendo, portanto, ser descontados da franquia de dados contratada. 0
uso ilimitado do WhatsApp devera conter, no minimo, as seguintes
funcionalidades: envio e recebimento de mensagens de texto, foto, audio e
video, realizar e receber chamadas de voz (VolP) e chamadas de video.

CAMPANHAS MOTIVACIONAIS

Durante o periodo de execucao do contrato, a CONTRATADA realizara campanhas
motivacionais mensais, especialmente com premiagcdes por desempenho dos
prestadores que se destacarem no servigo da Central de Atendimento, objetivando
incentivar a exceléncia no relacionamento com o cliente ou para contribuir com o
clima organizacional.

As campanhas devem ser aprovadas previamente pela CPTM e o valor mensal ndo
deve ser inferior a 2 (dois) salarios-minimos em vigor no estado de Sao Paulo.

Os critérios para composicdo das campanhas serdo definidos em conjunto no
periodo entre a assinatura do contrato e a emissdo da Ordem de Servigo - O.S.

7.3.1  Os critérios das campanhas podem ser alterados ao longo do contrato,
conforme a necessidade e em comum acordo entre as partes.

PLANO DE TREINAMENTO, DESENVOLVIMENTO E CAPACITAGAO

Atividades relacionadas a gestao de pessoas, treinamento e desenvolvimento e
qualidade dos processos de atendimento:
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8.1.1  Condugéao dos processos de capacitagédo e de reciclagem periodica;

8.1.2 Atualizagao profissional (cargos de lideranga);

8.1.3 Conducgao de agdes de melhoria do clima organizacional;

8.1.4 Elaboragao, planejamento e implementagdo de campanhas motivacionais;

8.1.5 Mapeamento de processos e implementacdo de programas de
aprimoramento da qualidade dos servigos prestados.

8.2 A CONTRATADA em conjunto com a CPTM, formulara no prazo maximo de 7 (sete)
dias corridos, contados a partir da data de assinatura do Contrato, Plano inicial de
Treinamento, Desenvolvimento e Capacitagcdo dos Profissionais a serem alocados
na execug¢ao dos servigos contratados.

8.3 A CONTRATADA treinara, desenvolvera e capacitara, inicialmente, todos os
profissionais a serem alocados na prestacdo dos servigos contratados, ja
devidamente habilitados nas fases de Recrutamento e Selecdo, executadas pela
CONTRATADA, em atividades inerentes ao atendimento.

8.3.1 O treinamento podera contar com o acompanhamento de profissionais da
CPTM.

8.4 Cabera a CPTM capacitar todas os operadores de atendimento, e supervisores,
sobre o conteudo dos servigos, projetos, programas e politicas disponibilizados pela
CPTM durante a execug¢do do Contrato, cujo treinamento devera contar com o
acompanhamento de profissionais da CONTRATADA, que poderdo servir de
multiplicadores.

8.5 A CONTRATADA devera disponibilizar todos os recursos necessarios tais como
material de apoio (canetas, cadernos e similares).

8.6 A CONTRATADA devera comunicar a CPTM sempre que identificar a necessidade
de reciclagem dos operadores de atendimento em produtos, servigos e sistemas
para que a CPTM providencie o repasse das informagdes necessarias.

8.7 A realizagdo das atividades de capacitagdo de pessoal, independentemente de
solicitagdo da CPTM, é obrigatéria principalmente nos seguintes casos:

8.7.1 Novos colaboradores ou nas situagdes de promogdes;
8.7.2 Novos servigos/procedimentos e sistemas para atendimento;
8.7.3 Demandas sazonais;

8.7.4 Acao corretiva, quando observada nao conformidade no atendimento
prestado pelo operador de atendimento.

8.8  Prever no minimo 4 treinamentos anuais para todos os colaboradores com carga
horaria maxima de 6h diarias.

8.9 O conteudo de cunho especifico sobre a ferrovia e servigos fornecidos pela CPTM
sera elaborado com o auxilio da CPTM.
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10.6
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CPTM

UNIFORME

Para o cumprimento do contrato ndo € necessaria a utilizacdo de uniformes pelos
empregados.

ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO - SLA

A CONTRATADA devera possuir procedimentos para o acompanhamento do
desempenho, de forma a garantir a continua adequagao dos colaboradores as
necessidades dos servicos realizados.

10.1.1 O acompanhamento do desempenho devera incluir, no minimo, a avaliagdo
da qualidade e produtividade dos colaboradores, por meio de servigo
sistematizado de monitoria, além da atividade de retorno (feedback) para os
colaboradores sobre a sua atuagcdo em relagdo ao desempenho e possiveis
pontos de melhoria.

Devem ser realizadas, no minimo, 03 (trés) monitorias por operador de atendimento,
por més, utilizando critérios determinados pela CPTM.

Apds a monitoria, o supervisor administrativo, devera repassar o feedback ao
operador de atendimento, apds alinhamento junto ao gerente administrativo.

10.3.1 No final do periodo determinado (semanal, quinzenal ou mensal), sera
realizada a consolidagdo dos dados e apresentado para o operador de
atendimento o resultado, expondo suas potencialidades, necessidades de
melhoria no atendimento e definindo sua meta individual.

O operador de atendimento que tiver uma pontuagao abaixo da média estabelecida
no Plano inicial de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitacdo dos Profissionais
e/ou que tiver mais de 2 erros de cadastro por 3 meses consecutivos ndo podera
permanecer prestando servigos nesse contrato.

O Acordo de Nivel de Servigco - ANS (SLA) estabelece os niveis de servico a serem
observados durante a execugao dos Servigos demandados pela CPTM e é essencial
para o gerenciamento da qualidade dos servigos prestados.

Os acordos de nivel de servigo que estabelecerdo os indices dos indicadores de
desempenho mensais a ser cumpridos pela CONTRATADA serao:

10.6.1 NS - Nivel de Servico: minimo de 92/15

10.6.1.1 Descrigao: Percentual de chamadas atendidas em relagcdo ao
tempo de espera: 92% (noventa e dois por cento) das chamadas
atendidas em até 15 (quinze) segundos.

10.6.2 IAL - indice de Abandono de Ligacées: até 5%

10.6.2.1 Descrigao: Coeficiente de chamadas abandonadas pelos clientes
em espera, sem que tenham recebido atendimento por operador
de atendimento em relacdo ao total de chamadas encaminhadas
para atendimento humano.

10.6.3 IQA - indice de Qualidade de Atendimento Humano: igual ou maior que 8.0



< CPTM

10.6.3.1 Descrigao: Soma total das médias das notas de avaliacdo de
desempenho individual dos operadores de atendimento, obtidas
através de monitoramento, divididas pelo numero total de
operadores de atendimento avaliados.

10.6.3.2 Os itens e fatores de avaliacao, previamente definidos pela CPTM,
serao formalizados em documento especifico - Termo de
Compromisso sobre a Qualidade do Atendimento, cujos critérios,
fatores e conceitos poderdo ser alterados, excluidos ou
substituidos a qualquer tempo, a critério da CPTM.

10.7 Os indices poderao ser revisados e alterados a qualquer momento com anuéncia da
CPTM.

10.8 Situagdes de anormalidade que envolvam ocorréncias relevantes ao sistema CPTM
nao serdo considerados para o calculo dos indices referente aos itens 10.6.1 e
10.6.2.

11. ANEXOS
11.1  Cronograma Fisico Financeiro.

11.2 Norma CPTM NI 01/011 - Clausulas de Saude e Seguranca do Trabalho nas
Contratagdes de Servigos e Obras nas Dependéncias da CPTM.
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CRONOGRAMA FiSICO FINANCEIRO

Meses 1|z|3|A|5|sl7|sl9|1o|11|1z|13|14|1s|1s|17|1s|19|zo|z1|zz|zs|zalzs|zs|z7|zs|zs|3o TOTAIS|

ITEM EVENTO
1 |Posto Tipo A 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 0,2178% | 6,5326%
2 |Posto Tipo B 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 0,4164% | 12,4923%
3 |Posto Tipo C 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 0,8561% | 25,6840%
8 |Posto Tipo SA 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 0,8809% | 26,4278%
9 |Posto Tipo SI 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 0,6212% | 18,6371%
10 |Posto Tipo GR 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 0,2780% | 8,3388%
11 |Treinamento 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0016% | 0,0474%
12 |sistema de Comunicagio Mével 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0002% | 0,0066%
13 |campanhas Motivacionais 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 0,0611% | 1,8333%
TOTAIS MENSAIS 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 3,3333% | 100,0000%
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NAS CONATRATAC()ES DE SERVICOS E OBRAS NAS
DEPENDENCIAS DA CPTM

5.1.

b.)

FINALIDADE

Estabelecer critérios relativos a inclusao nos Termos de Referéncia - TR, de clausulas
contratuais relacionadas a Saude e Seguranca do Trabalho e seguranca operacional de
terceiros que atuem em suas dependéncias ou em local previamente convencionado em
contrato, bem como, definir responsabilidades inerentes a execucao, fiscalizacao e gestédo
destas condicdes durante a realizacdo dos servicos e obras.

DISTRIBUICAO
Todas as areas da CPTM.

VIGENCIA
Este Instrumento Normativo entra em vigor 02 (dois) dias apés a data de sua publicacao.

DEFINICOES

As expressoes utilizadas neste Instrumento Normativo podem ser consultadas na Intranet
em Menu/Administracdo/Sistema de Documentos Regulatérios/Glossério.

DIRETRIZES

Gerais
Cabe a CPTM:

1. Apresentar diretrizes que devem ser cumpridas ao longo da prestacéo dos servi¢os ou
da implantacdo de obras e equipamentos, por Contratadas, Supervisoras e
Gerenciadoras, em relacdo a Saude e Seguranca do Trabalho de terceiros que atuem
em suas dependéncias ou em local previamente convencionado em contrato.

2. Garantir e fiscalizar que a execucdo dos servicos ou obras sejam realizados com a
observancia de toda a legislacdo e normas regulamentadoras destinadas a saude e
seguranca dos empregados que estejam atuando na CPTM.

Cabe a empresa contratada:

1. Para arealizacdo dos servicos ou obras, executar, obrigatoriamente, as atividades com
a observancia de toda a legislacao e normas regulamentadoras destinadas a saude e
seguranca dos empregados que estejam atuando na CPTM.

2. Antes do inicio dos trabalhos, apresentar documentos, conforme previsto em contrato,
gue comprovem gue a contratada cumpre integralmente as Normas Regulamentadoras
de saude e seguranca do trabalho e normas internas da CPTM.

3. Nos casos de subcontratacdo, a contratada devera se responsabilizar pela realizagcdo
dos servicos ou obras com a observancia de toda a legislagdo e normas
regulamentadoras destinadas a salde e seguranca dos empregados que estejam
atuando na CPTM e, em especial, ao conteudo desta Norma Implementadora.

4. Adotar medidas internas ou externas aos locais de trabalho visando eliminar qualquer
possibilidade de riscos de acidentes.

5. As empresas da Induastria da Construcdo, deverdo comunicar os servigos/obras a
Subsecretaria de Inspecédo do Trabalho — SIT do Ministério do Trabalho e Previdéncia
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c.)

d.)

5.2.

5.2.1.

b.)

5.3.

conforme requisito da alinea “b” do item 18.3.1 — Comunicacédo Prévia da Obra da NR
18;

6. Instalar placas de sinalizagdo ou de comunicacao, relativas a Salde e Seguranca, do
Trabalho, de acordo com os Procedimentos Operacionais da CPTM.

Compete a Supervisora, além do acompanhamento de execucao do objeto contratado, a
verificagdo documental exigida para cumprimento de Normas Regulamentadoras, bem
como, acompanhamento de campo do cumprimento das exigéncias relacionadas a Saude
e seguranca do trabalho, reportando ao Gestor do Contrato qualquer irregularidade
observada.

Compete a Gerenciadora acompanhar o andamento geral dos servicos ou obras em
andamento, com planilhamento de informacdes, que subsidiem decisbes da
administracdo da CPTM.

Clausulas de Saude e Seguranca do Trabalho que devem constar nos
termos de referéncia / contratos

Do Programa de Trabalho
A Contratada deve:

1. Responsabilizar-se para que 0s servi¢os ou obras sejam executados em conformidade
com as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego, destinadas
a Saude e Seguranca do Trabalho e demais disposi¢des estabelecidas por legislagéo
federal, estadual, municipal e instrumentos normativos de 6rgaos técnicos oficiais.

2. Manter um Servigo Especializado em Engenharia de Seguranca e em Medicina do
Trabalho - SESMT, devidamente registrado no 6érgéo fiscalizador, sempre que suas
caracteristicas assim o exigir.

3. Deve indicar um profissional responsavel pelo servico especializado, para
entendimentos com a CPTM, apresentando o respectivo comprovante de recolhimento
da ART - Anotacéo de Responsabilidade Técnica.

4. Na desobrigatoriedade legal de exigéncia do SESMT, cujos servicos envolvam riscos
ambientais (fisicos / quimicos / biolégicos / ergonbmicos e de acidentes), designar um
responsavel técnico, com o devido recolhimento de ART para os assuntos de Saude e
Seguranca do Trabalho a serem praticados nhas dependéncias da CPTM.

5. Deve obedecer as determina¢cfes da seguranca operacional no tocante ao acesso as
areas operacionais ou de trafego de trens.

As recomendacbes da CPTM devem ser registradas, prontamente acatadas e
implementadas sob inteira responsabilidade e 6nus da Contratada.

Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes e Assédio — CIPA

A contratada:

1. Deve manter uma Comissao Interna de Prevencéo de Acidentes e Assédio de acordo
com os requisitos constantes na NR 05 - Comisséo Interna de Prevencgéo de Acidentes
e Assédio.

2. Caso seja uma Empresa da Industria da Construcao, deve manter uma Comisséo
Interna de Prevencao de Acidentes e Assédio de acordo com a NR 18 - Seguranca e
Saude no Trabalho na Industria da Construcéo.

3. Devera apresentar no inicio dos servicos (ou disponibilizar para a fiscaliza¢do), as atas
de eleicdo, instituicdo e posse da CIPA, juntamente com o calendario anual de reunides
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5.4.

5.4.1.

5.4.3.

b.)

ordinarias e manter coOpias das atas, devidamente assinadas, para eventual
fiscalizacéo.

4. Nos casos em que a contratada possuir 05 (cinco) ou mais empregados atuantes na
CPTM, e ndo for atendida por SESMT préoprio (nos termos da NR 4) ou na
desobrigatoriedade legal da exigéncia da CIPA, deverd indicar um representante entre
estes empregados, que esteja devidamente treinado, para auxiliar na execuc¢ao das
acOes de prevencao em seguranca e saude no trabalho e cumprir os objetivos da NR
5.

5. Devera encaminhar para o gestor do contrato as demandas que interferem nas
condi¢bes de operacionalidade da CPTM apresentadas pela CIPA para avaliagéo e
deliberacéo.

Do Plano de Trabalho

As empresas contratadas devem apresentar previamente ao inicio dos servigcos um Plano
de Trabalho contendo, no minimo, etapas da obra/servico e aspectos de saude e
seguranca do trabalho para cada fase, APR (Andlise Preliminar de Risco) além da
declaracao de atendimento as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho
(conforme estabelecido na legislagéo vigente), os seguintes itens:

Programa de Gestédo de Riscos Ocupacionais - PGR

A contratada deve apresentar a CPTM, o PGR, elaborado nos moldes na NR 01 -
Disposi¢cdes Gerais e Gerenciamento de Riscos Ocupacionais;

As contratadas da Industria da Construcéo, além da apresentarem o PGR, devem atender
as exigéncias especificas previstas na NR 01 e requisitos da NR 18.
Ordens de Servico de Saude e Seguranca do Trabalho

A emissao de Ordens de Servi¢o de Saude e Seguranca no Trabalho, deve obedecer aos
termos da NR 01 contendo instru¢gdes quanto as precaucdes para evitar acidentes do
trabalho ou doencas ocupacionais, objetivando:

1. Informar 0s riscos ocupacionais que existam ou possam originar-se nos locais de
trabalho e os meios para prevenir e controlar tais riscos;

Orientar quanto a realizacao das tarefas e atividades de modo seguro e saudavel;
Definir procedimentos para casos de acidentes do trabalho ou doengas ocupacionais;
Informar os procedimentos a serem adotados em situagcdo de emergéncia,

Divulgar aos empregados as obrigacdes e proibicbes durante a execucdo dos
trabalhos;

6. Informar sobre a possibilidade de punicdo pelo descumprimento das Ordens de
Servigos de Saude e Seguranca no Trabalho expedidas e divulgadas;

a e

Capacitacéo e Treinamentos em Seguranca e Saude no Trabalho

A contratada deve promover, conforme estabelece os requisitos nas NR’s, capacitacao e
treinamento dos trabalhadores, nas fungbes e atividades que exijam empregados com
habilitagdo especifica obrigatoria por lei, e disponibilizar para a CPTM e/ou fiscalizacao,
copias da documentacado comprobatoria.

A contratada que optar pela realizacdo das capacitacées por meio das modalidades de
ensino a distancia ou semipresencial devera observar os requisitos constantes na NR 01
e em seu Anexo Il, e disponibilizar para a CPTM e/ou fiscalizacdo, cépias de toda a
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5.4.4.

5.4.6.

b.)

documentacdo que comprove o atendimento dos requisitos do dispositivo
regulamentador.

Equipamentos de Protecao Individual — EPI

Cabe a Contratada fornecer aos seus empregados EPI's adequados aos riscos de cada
atividade, dentro do que determina a NR 6 da Portaria 3.214/78 do MTE, bem como
obrigar e fiscalizar o respectivo uso.

Os empregados em servico devem estar devidamente uniformizados, portando crachas
de identificacdo e usando os EPI's necessarios. Caso contrario, ndo é permitido sua
permanéncia no local do trabalho. Para atividades noturnas e em tldneis deve haver
iluminagdo adequada.

Para trabalhos ao longo da via, o uniforme devera possuir caracteristicas de visualizagéo
a longa distancia, ou ser utilizado colete reflexivo. A Contratada deve manter registro da
entrega e devolucdo dos EPI's aos seus empregados, para efeito de fiscalizacdo do
SESMT da CPTM e Superintendéncia Regional do Trabalho.

No plano de trabalho deve constar a relagdo de EPI's EPC’s a serem utilizados durante a
execucao dos servicos / obra.

No Programa de Gerenciamento de Riscos da Industria da Construgédo deve constar a
relacéo dos Equipamentos de Protecao Individual (EPI) e suas respectivas especificacdes
técnicas, de acordo com 0s riscos ocupacionais existentes conforme estabelece a alinea
e do item 18.4.3 da NR 18.

Equipamentos de Protecdo Coletiva - EPC

Cabe a Contratada fornecer aos seus empregados EPC’s adequados aos riscos de cada
atividade, dentro do que determina as Normas Regulamentadoras da Portaria 3.214/78
do MTE, bem como obrigar e fiscalizar o respectivo uso.

Os empregados devem ser treinados quanto ao uso corretos dos equipamentos de
protecao coletivas.

No plano de trabalho deve constar a relacdo de EPC’s a serem utilizados durante a
execucao dos servicos / obra.

No Programa de Gerenciamento de Riscos da Industria da Constru¢do, conforme item
18.4.3 da NR 18 deve conter:

1. Projetos dos sistemas de protecdo coletiva elaborados por profissional legalmente
habilitado;

2. Projetos dos Sistemas de Protecdo Individual Contra Quedas (SPIQ), quando
aplicavel, elaborados por profissional legalmente habilitado.

Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional — PCMSO

O PCMSO apresentado pela contratada deve ser elaborado nos moldes da NR 7, sendo
especifico para o respectivo contrato de prestacéo de servicos, e atualizado ao longo do
periodo contratual.

No PCMSO devem constar, obrigatoriamente: relatério anual discriminado por setores da
empresa relacionados ao contrato, nimero e natureza dos exames medicos, avaliagdes
clinicas e exames complementares, estatistica de resultados considerados anormais,
bem como planejamento para o proximo ano, visando evidenciar ou atestar a realizagao
dos exames necessérios ao desenvolvimento do programa.
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c.)

d.)

f)

g.)

5.4.7.

5.4.9.

a.)

Todas as folhas do PCMSO devem ser visitadas pelo médico responsavel pela elaboracao
e implementac&o do Programa.

O documento pode ser entregue em formato eletrénico, provido de assinatura com
certificacdo digital, ou impresso assinado e com todas as folhas visitadas pelo médico
responsavel pela elaborac¢ado e implementacao do Programa.

A contratada que se enquadre como MEI, ME, EPP e graus de risco 1 e 2, que nao
identificar exposi¢cdes ocupacionais a agentes fisicos, quimicos, biolégicos e riscos
relacionados a fatores ergonémicos, fica dispensada da obrigatoriedade de elaboracdo
do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, conforme item 1.8.6.
da NR 01.

A dispensa do PCMSO néo desobriga a empresa da realizacdo dos exames médicos e
emissao do Atestado de Saude Ocupacional — ASO, conforme item 1.8.6.1 da NR 01.

E obrigatéria a emissdo de ASO - Atestado de Salide Ocupacional nos seguintes casos:
admisséo, peridédico, mudancga de riscos ocupacionais, retorno ao trabalho ou demisséo
do empregado. O processo deve contar com as seguintes etapas:

1. Realizar exames complementares compativeis com a natureza dos riscos a que estao
expostos os empregados que prestardo servicos.

2. Realizar exame clinico avaliando os resultados dos exames complementares e a
compatibilidade com os trabalhos a serem executados, bem como qualquer outra
doenca ou condicao pré-existente.

3. Entregar cépia do ASO de cada empregado que atue nas dependéncias da CPTM.

4. Observar a periodicidade do exame médico e complementar, conforme estabelecido
no PCMSO, e entregar os ASO atualizados.

5. Manter cépia do ASO no local de prestacao do servico para efeito de fiscalizagéo pelos
6rgaos publicos competentes ou SESMT da CPTM.

Ficha de informacédo de Produtos Quimicos — FISPQ

A contratada deve manter disponivel no local de trabalho e & disposi¢do de todos os
trabalhadores, as FISPQ’s dos produtos quimicos por ela utilizados.

Cabe a Contratada implementar medidas de controle de riscos previstas na FISPQ'’s e
orientar os empregados no que se refere as acdes em situacdes de emergéncia.

Ocorréncia de Acidente de Trabalho

Quando da ocorréncia de acidente de trabalho, a Contratada deve emitir Comunicacao de
Acidentes de Trabalho - CAT, conforme prevé a legislac@o e enviar copia ao Gestor do
Contrato. Na sequéncia devem ser providenciadas; a CAT, relatérios sobre
encaminhamentos realizados, relatério de andlise de acidente do trabalho e copia da ata
de reunido extraordinaria da CIPA;

Casos de acidentes graves ou fatais devem ser imediatamente comunicados ao Gestor
do contrato;

Os casos de acidentes do trabalho com 6ébito, emitir e protocolar a Comunicagédo de
Acidente do Trabalho com Obito - CTO na SRTE — Superintendéncia Regional de
Trabalho e Emprego, conforme legislacdo encaminhando cépia dos protocolos ao Gestor
do contrato.

Condicdes de Ambiente e Areas de Trabalho
A Contratada deve:
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1. Manter as areas de trabalho e armazenamento em condi¢des de limpeza, higiene,
organizagao e seguranca, observando:

e Locais para passagem e transito de usuarios da CPTM, terceiros e colaboradores
claramente definidos, sinalizados, desobstruidos e seguros.

e Locais apropriados e sinalizados para armazenagem/depdsito de produtos/
materiais.

¢ Armazenamento adequado e sinalizado para produtos combustiveis e liquidos
inflaméaveis, conforme Normas Regulamentadoras 20 e 26.

¢ Espaco designado e sinalizado para descarte de lixo ou residuos.
Preservar os materiais de sua propriedade ou da CPTM, distribuidos ao longo das
frentes de servigo, no sentido de evitar acidentes e/ou transtorno ao trafego.

2. Realizar o transporte de empregados em veiculos apropriados e isentos de riscos.

3. Disponibilizar aos empregados que atuam nas dependéncias da CPTM recursos de
sanitarios e vestiarios, conforme NR 24.

4. disponibilizar, quando solicitado pela CPTM, o Laudo Ergondmico, visando atender a
fiscalizacdo dos 6rgdos competentes, conforme NR 17.

b.) A Contratada da Industria da Construcdo Civil devera atender aos requisitos da NR 18 e
demais NR’s.

5.4.10. Laudos

a.) Para atividades que envolvam riscos com energia elétrica, inflamaveis e/ou agentes
insalubres, a contratada deve apresentar o0s respectivos Laudos Técnicos de
Insalubridade e Periculosidade.

5.4.11. Paralisacdo dos Servicos

a.) O ndo cumprimento, por parte da Contratada, das recomendac¢des decorrentes das
fiscalizagbes pode acarretar na interrupgdo ou cancelamento dos trabalhos ficando a
Contratada sujeita as penalidades estabelecidas em contrato ou legislacéo vigente.

b.) Se constatadas transgressoes a legislacao ou risco iminente a saude e seguranca dos
empregados, cabe a Contratada prontamente corrigir ou restabelecer as condi¢cdes
adequadas, sem as quais os trabalhos nao sao reiniciados.

c.) Os custos de paralisacdo das obras/servigos, no que se refere a seguranga do trabalho,
correm por conta da Contratada.

5.4.12. Plano de Atuacao em Situacdes de Emergéncia

a.) Deve ser apresentado um Plano de Atuacao em SituacGes de Emergéncia devendo conter
telefones e enderecos de servicos de salde para eventuais atendimentos aos
acidentados, bem como, grau de risco identificado e acbes a serem adotadas pelos
envolvidos.

5.4.13. Plano de Movimentacéo de cargas (Plano de Rigging).

a.) Deve ser apresentado o Plano de Movimentacéo de cargas (documento de planejamento
de movimentac&o, transporte e icamento de cargas utilizando um guindaste fixo ou mével,
no qual deverdo ser analisados as condi¢des de risco do local).

b.) Esse plano tem como objetivo garantir a seguranca dos trabalhadores envolvidos nas
atividades, prevenir acidentes e minimizar riscos.
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5.4.14.

5.5.
5.5.1.

b.)

Comprovacgéao Documental

As empresas contratadas devem apresentar documentos comprobatérios dos itens
constantes do Plano de Trabalho, exceto para os itens 5.4.7, 5.4.8 e 5.4.9 desta norma,
gue deverdo ser apresentados em data posterior, de comum acordo com o gestor.

Responsabilidades

Area Solicitante

Prever no TR os aspectos de salde e seguranca trabalho e seguranca operacional que
devem constar nos Contratos.

Definir padrao de trabalho a ser seguido pela Contratada, prevendo horarios adequados
a realizag&o dos servigos, visando minimizar interferéncias na operagao.

Incorporar ao TR, informac¢des adequadas as especificidades dos servigos, obras ou
montagens, de forma a garantir que os contratos contenham clausulas referentes a salde
e seguranca do trabalho e seguranca operacional.

Providenciar encaminhamento do TR, a Geréncia de Contratacdes e Compras - GFC para
inicio do processo licitatorio.

Apoés assinatura do Contrato e antes da emisséo da Ordem de Servico, o plano de trabalho
apresentado pela Contratada deve ser verificado, observando as clausulas incluidas no
TR / Contrato, constantes desta Norma.

GFC — Geréncia de Contratacdes e Compras

Viabilizar a incluséo das clausulas relativas a seguranca trabalho e seguranca operacional
nos instrumentos contratuais e no decorrer do processo licitatério, conforme previstos no
TR.

Gestor/Preposto

Assegurar que 0s inicios dos servigos contratados sejam realizados ap0s a empresa
contratada apresentar os documentos que comprovem o cumprimento integral das
Normas Regulamentadoras de saude e seguranga do trabalho e normas internas da
CPTM.

Com base no objeto do contrato, validar as etapas da obra/servi¢o descritos no Plano de

Trabalho, enviando para a Segurancga do Trabalho e ou Supervisoras e/ou Gerenciadoras
para avaliacdo. Esse Plano de Trabalho devera ressaltar os riscos de energia elétrica,
trabalho em altura, atropelamento, caso haja, e as condutas para eliminacdo e/ou
atenuacgao desses riscos.

Garantir e fiscalizar que a execucdo dos servicos ou obras, sejam realizados com a
observancia de toda a legislacdo e normas regulamentadoras destinadas a saude e
seguranca dos empregados que estejam atuando na CPTM e, em especial, ao conteddo

desta Norma Implementadora.

Instruir o fiscal ou a Empresa Supervisora contratada para o acompanhamento da
execucdo do objeto contratual, sobre os aspectos de saude e seguranca do trabalho e
seguranca operacional previstos nos contratos e passiveis de fiscalizacéo.

Paralisar a realizacdo de servigos ou obras, quando as atividades gerarem qualquer tipo
de risco ou danos a saude e integridade dos trabalhadores, exigindo a corre¢do imediata
por parte da Contratada e aplicando as sanc¢@es cabiveis.
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f)

9.)

h.)

5.6.

b.)

d.)

6.1.

Impor restricdes de pagamento se descumprida a legislacao atinente a salde e seguranca
do trabalho, bem como, o conteddo desta Norma Implementadora para a realizacado do
objeto contratado.

Nos contratos que nao estdo previstos acompanhamento de Supervisora e/ou
Gerenciadora, em conjunto da Seguranca do Trabalho, realizar a verificacdo e validacao
documental exigida para cumprimento de Normas Regulamentadoras, bem como,
acompanhamento de campo do cumprimento das exigéncias relacionadas a Salude e
Seguranca do Trabalho;

Receber, avaliar e deliberar as demandas encaminhadas pela CIPA das contratadas.
Comunicar de imediato os acidentes de trabalho grave e fatais, para a Seguranca do
Trabalho, encaminhando CAT, CTO, relatérios sobre encaminhamentos realizados,
relatorio de analise de acidente do trabalho e cépia da ata de reunido extraordinaria da
CIPA.

Fiscal designado pelo Gestor da CPTM ou Supervisora

Fiscalizar o cumprimento das clausulas contratuais pela Contratada.

Realizar inspec¢fes sistematicas dos servicos, verificando o cumprimento do plano de
trabalho e demais determinagbes especificas da CPTM, emitindo relatérios de né&o
conformidades

Verificar documentos relativos a saude e seguranca do trabalho, bem como, realizar a
fiscalizacdo de campo sobre os ambientes e demais condic¢des relativas ao assunto.

Comprovar a adogdo de procedimentos de saude e seguranca do trabalho durante a
execucdo da obra ou servico, verificando se a contratada esta cumprindo o plano de
seguranga, fiscalizando o uso de EPI’s, aplicando treinamentos previstos em NR, etc.

COMPETENCIAS

Departamento de Salude Ocupacional e Seguranca do Trabalho — DFHS

Responsével pela definicdo das diretrizes que devem ser cumpridas por contratadas de
servicos e obras, que tenham empregados atuando nas dependéncias da CPTM, com
base no Plano de Trabalho, conforme explanado em Diretrizes Gerais, validado e
apresentado pelo Gestor do contrato.

Assessorar Gestores e Fiscais de contratos de servigos e obras, quando solicitado.

DISPOSICOES COMPLEMENTARES

Os casos omissos serdo dirimidos pelo Diretor Presidente, por proposicdo da Geréncia
de Desenvolvimento Organizacional e Recursos Humanos — GFH.

Este instrumento normativo teve seu titulo alterado:
De: Clausulas de saude e seguranca do trabalho nas contratac6es de servicos e obras

Para: Clausulas de saude e seguranca do trabalho nas contratagdes de servicos e obras
nas dependéncias da CPTM

ANEXOS
Anexo | - Controle de versdes
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8.1. Anexo | - Controle de versodes
Versao Data Péag. Motivo
01 04/05/09 Todas |Esta Norma cancela e substitui a NS.DAF/005 - Clausulas de

Seguranca do Trabalho nas Contratacdes de Terceiros.

02 26/11/16 2e5 |Adequagéo do Item 5.2.

03 De Todas |Adequacéo do texto, atendendo aos requisitos da NR O1.
acordo Texto analisado pela Geréncia de Conformidade, Controles
com o Internos e Gestao de Risco — GRI conforme Relatério de
item 03 Conformidade n.° 025/2024.

Processo SEI! 386.00012049/2024-02
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~ ANEXOI
PREGAO ELETRONICO - PE19225
MODELO DE PROPOSTA

PREGAO ELETRONICO - PE19225

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO E TREINAMENTO NA
CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O PASSAGEIRO (0800) DA COMPANHIA
PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM.

Prezados Senhores,

Tendo tomado conhecimento dos termos do edital da licitagdo sob referéncia, temos a grata
satisfacdo de apresentar nossa proposta para a prestacao de servicos objeto desta Licitagéo.

1. SERVICOS

1.1 A presente proposta refere-se 8 PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO E
TREINAMENTO NA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O PASSAGEIRO (0800) DA
COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM.

1.2 Nela, estdo observadas todas as condi¢des estabelecidas no edital do Preg&o Eletronico -
PE19225 e seus anexos.

2. PRECOS

2.1 O preco total para os servicos objeto do edital que propomos € de R$ 5.999.145,30 (Cinco
MilhGes e Novecentos e Noventa e Nove Mil e Cento e Quarenta e Cinco Reais e Trinta Centavos),
data-base fevereiro/2026.

2.2 No preco indicado no subitem anterior estéo incluidos, além da méo de obra, material,
equipamentos, todos os encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais e outras
despesas de quaisquer naturezas que se fizerem indispensaveis a perfeita execucdo dos servicos
objeto da licitacao, também o BDI.

3. PRAZOS DE EXECUCAO DOS SERVICOS E DE VALIDADE DA PROPOSTA

3.1 O prazo de execucédo do objeto contratual € de 30 (trinta) meses, a contar da data de inicio
estabelecida na Ordem de Servico - O.S., a ser emitida pela CPTM em até 15 (quinze) dias, da
data da assinatura do contrato, podendo ser renovado até o limite de 60 (sessenta) meses,
mediante a formalizac&o de termo de aditamento.

3.2 O prazo de validade da presente proposta € de 90 (noventa) dias, contados a partir da data de
sua entrega.

+55 (21) 3150-7309 | +55 (21) 99325-9808 | licitacoes@ntl.com.br | www.ntl.com.br @ m
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4. DECLARACOES
4.1 Declaramos ter pleno conhecimento da natureza dos servigos a serem prestados.

4.2 Declaramos nos submeter a todas as clausulas e condi¢des do edital, bem como as
disposicdes do Regulamento de Licitagcbes, Contratos e Demais Ajustes da CPTM, vigente a partir
de 04 de dezembro de 2023, da Lei Federal n°® 13.303/16 e da Legislacdo Estadual pertinente, que
regerdo o contrato decorrente desta licitagao.

4.3 Declaramos nosso compromisso de respeitar, cumprir e fazer cumprir, no que couber, 0
Caddigo de Conduta e Integridade e o Cédigo de Conduta e Integridade de Fornecedores,
Prestadores de Servicos e Parceiros da CPTM que se encontram disponiveis no site da companhia
no endereco eletrénico https://www.cptm.sp.gov.br/cptm/esg-consciente/praticas-de-
governanca/codigosde-conduta-integridade.

Niteroi, 25 de fevereiro de 2026.

T pren Gememes
Marfos Antorfio/Correa Guinancio
CPF .826.377-04 .
RG 04.253.040-2 MARCOS Assinado de

. . forma digital por
Diretor Comercial
ANTONIO MARCOS

132.185.480/0008-75 | ANTONIO CORREA
) i / CORREA GUINANCIO:49482
NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA GUINANCIO: 637704
Rua Coronel Gomes Machado, 118 - 4° Andar 49482637704 Dados: 2026"02;25
Centro - CEP: 24.020-065 14:34:14 -03'00

L NITERGI - RJ ]

NTL NOVA Assinado de

forma digital por
TECNOLOG NTL NOVA
1A TECNOLOGIA
LTDA:321854800

LTDA:3218 00107

548000010 Dados:
2026.02.25

7 14:34:50 -03'00"
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ANEXO IlI

Planilha de Quantidades e
Precos Propostos



PLANILHA DE QUANTIDADE E PRECOS PROPOSTOS - RESUMO

Data base: 02/2026

Item Descrigao Média Mensal Valor Total 30 meses
1 Planilha 1 - Sistema de Comunicagao Mével RS 15,00 RS 450,00
2 Planilha 2 - Campanhas Motivacionais RS 4.200,50 RS 126.015,00
3 Planilha 3 - Treinamento RS 108,66 RS 3.259,80
4 Planilha 4 - Postos de Atendimento RS 195.647,35 RS 5.869.420,50
VALOR TOTAL RS 199.971,51 | RS 5.999.145,30
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ANEXO VII
PREGAO ELETRONICO - PE19225
MODELO DE DECLARACAO DE CIENCIA E RESPONSABILIDADE

Pelo presente, eu, Marcos Antdnio Correa Guinancio, representante da empresa NTL NOVA
TECNOLOGIA, inscrita sob n°. 32.185.480/0008-75, na qualidade de Fornecedor ou parceiro
Comercial da CPTM, neste ato declaro estar ciente dos termos do Codigo de Conduta e
Integridade e do Cddigo de Conduta e Integridade de Fornecedores, Prestadores de
Servicos e Parceiros da CPTM, comprometendo-me a adotar as praticas indicadas neles
para a realizacdo das atividades minhas e da Empresa, bem como manter a
confidencialidade de todas e quaisquer informacdes recebidas para o desenvolvimento das
atividades relativas a CPTM, mesmo depois do término da relagdo contratual entre a CPTM
e a Empresa.

Além disso, com relacdo as questdes de corrupc¢ao, declaro que eu e a Empresa estamos
de acordo com as diretrizes apresentadas nestes Cadigos, acessados através do endereco
eletronico https://www.cptm.sp.qov.br/cptm/esg-consciente/praticas-degovernanca/codigos-
de-conduta-integridade, e entendo que estou proibido de oferecer, prometer, pagar, autorizar
ou receber quaisquer pagamentos indevidos, bem como realizar fraudes de qualquer
natureza.

Declaro ainda que a Empresa cumpre as Leis Aplicaveis de combate a Corrupgéo e que
disseminamos e esperamos a mesma conduta de nossos funcionarios, fornecedores,
parceiros comerciais, funcionarios terceirizados e representantes.

Niterdi, 25 de fevereiro de 2026.

ag N7 gxucmw«@o
Marfos Antorfio/Correa Guinancio
CPF 494.826.377-04
RG 04.253.040-2
Diretor Comercial

[32.185.480/0008-75 |
NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA

Rua Coronel Gomes Machado, 118- 42 Andar
Centro - CEP: 24.020-065
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ANEXO V

Copiado Termo de
Confidencialidade e Uso
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ANEXO IX
PREGAO ELETRONICO - PE19225
MODELO DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E USO

A empresa NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA inscrita no CNPJ sob o numero
32.185.480/0008-75, com sede em Rua Coronel Gomes Machado, 118, s 403 — Niteroi/RJ
,doravante designada Signatario, neste ato representada por Marcos Anténio Correa
Guinancio, inscrito(a) no CPF sob o nimero 494.826.377-04, aceita as regras, condi¢des e
obrigacdes constantes do presente Termo.

1. O objeto deste Termo de Confidencialidade e Uso é prover a necesséaria e adequada
protecdo as Informacfes Restritas, de propriedade exclusiva e/ou sob controle da CPTM,
reveladas ao Signatario ou por ele acessiveis, em funcéo da execucao do objeto do contrato.

2. A expressao “Informacdes Restritas” abrange toda informacgao escrita, oral ou de qualquer
modo apresentada, tangivel ou intangivel, pessoal ou néo, incluidas, mas néo se limitando,
a manifestacdes técnicas, projetos, especificacdes, desenhos, copias, diagramas, férmulas,
modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador,
discos, pen drives, fitas, contratos, planos de negdcios e processos.

3. O Signatario compromete-se a nao reproduzir nem dar conhecimento a terceiros, sem a
anuéncia formal e expressa da CPTM, das informacdes restritas a ele reveladas ou por ele
acessadas.

4. O Signatario compromete-se a nao utilizar, de forma diversa da prevista no contrato
celebrado com a CPTM, as informacdes restritas a ele reveladas ou por ele acessadas.

5. O Signatario deveré cuidar para que as informacdes a ele reveladas ou por ele acessadas,
figuem limitadas ao seu préprio conhecimento.

6. O Signatério obriga-se a informar imediatamente a CPTM, qualquer violacdo das regras
de confidencialidade e uso estabelecidas neste Termo de que tenha tomado conhecimento
ou que tenha ocorrido por sua acao ou omisséo, independentemente da existéncia de dolo.

7. A quebra de confidencialidade ou das condi¢cdes de uso das Informacbes Restritas
reveladas ou acessadas, por agdo ou omissao de Signatério, devidamente comprovada, sem
autorizacdo expressa da CPTM, sujeitara o Signatario as consequéncias legais e sancdes
cabiveis, ao pagamento ou recomposi¢ao de todas as perdas e danos sofridos pela CPTM,
inclusive os de ordem moral, bem como as responsabilidades civil e criminal respectivas, as
guais serdo apuradas em regular processo judicial e administrativo.

8. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde

a data de acesso as Informacdes Restritas de propriedade exclusiva e/ou sob controle da
CPTM.
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9. O Signatario manifesta explicita ciéncia e se compromete a observar as normas de
seguranca, privacidade e protecédo de dados da CPTM.

10. O Signatario deve assegurar que as obrigacBes assumidas por meio do presente
instrumento sejam conhecidas e cumpridas por seus empregados, prepostos e/ou
colaboradores internos/externos.

E, por aceitar todas as condi¢des e obrigagcbes constantes do presente Termo, o Signatario
assina o presente Termo.

Niterdi, 25 de fevereiro de 2026.

Mar(tos Antorfio/Correa Guinancio
CPF 484.826.377-04

RG 04.253.040-2

Diretor Comercial

[32.185.480/0008-75 |
NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA

Rua Coronel Gomes Machado, 118 - 42 Andar
Centro - CEP: 24.020-065

L NITEROI - RJ ]
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ANEXOQO VI
Termo de Ciéncia e de Notificacao



O CPTM

Governo do Estado de Sao Paulo
Companhia Paulista de Trens Metropolitanos
Depto De Contratagées E Compras Por Meio Eletronico

Contrato
ANEXO VI
PREGAO ELETRONICO - PE19225
TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

CONTRATANTE: COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM
CONTRATADO: NTL NOVA TECNOLOGIA LTDA

CONTRATO: PE19225-01

OBJETO: PRESTAGAO DE SERVIGCOS DE ATENDIMENTO E TREINAMENTO NA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O
PASSAGEIRO (0800) DA COMPANHIA PAULISTA DE TRENS METROPOLITANOS - CPTM

Pelo presente TERMO, nés, abaixo identificados:
1. Estamos CIENTES de que:

a) O ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execugéo contratual, estardo sujeitos a
analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, cujo trdmite processual ocorrera pelo sistema
eletronico;

b) Poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo cdpias das manifestacbes de interesse, Despachos e
Decisbes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletrdnico, em consonancia com o estabelecido na
Resolugéo n° 01/2011 do TCESP;

c¢) Além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decisdes que vierem a ser tomados, relativamente ao
aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial Eletrénico do Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo
(https://doe.tce.sp.gov.br/), em conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n° 709, de 14 de janeiro de 1993,
iniciando-se, a partir de entéo, a contagem dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de Processo Civil;

d) As informagdes pessoais dos responsaveis pela contratante e interessados estdo cadastradas no médulo eletrénico do
“Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 2° das Instrugdes n°01/2024, conforme
“Declaragao(des) de Atualizagdo Cadastral” anexa (s);

e) E de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.
2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:
a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicagéo;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito de defesa, interpor
recursos e o que mais couber.

LOCAL: Sao Paulo/SP

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO/ENTIDADE:
Nome: MICHAEL SOTELO CERQUEIRA

Cargo: Diretor Presidente

CPF: 284.295.458-08

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGAGAO DO CERTAME OU RATIFICAGAO DA DISPENSA/INEXIGIBILIDADE DE
LICITACAO:

Nome: MICHAEL SOTELO CERQUEIRA

Cargo: Diretor Presidente

CPF: 284.295.458-08

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:


https://doe.tce.sp.gov.br/

Pelo contratante:

Nome: ANA CAROLINE DE FARIA EDUARDO BORGES
Cargo: Diretora Administrativa e Financeira

CPF: 003.938.371-73

Nome: MICHAEL SOTELO CERQUEIRA
Cargo: Diretor Presidente
CPF: 284.295.458-08

Nome: RODRIGO PONTES DOS SANTOS
Cargo: Gerente de Marketing e Comunicagéo
CPF: 261.478.258-01

Pela contratada:

Nome: MARCOS ANTONIO CORREA GUINANCIO
Cargo: Saécio

CPF: 494.826.377-04

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE:
Nome: MICHAEL SOTELO CERQUEIRA

Cargo: Diretor Presidente

CPF: 284.295.458-08

GESTOR DO CONTRATO:

Nome: VIVIANE CITRONI VIZIONI

Cargo: Chefe do Departamento de Relacionamento com o Passageiro
CPF: 175.878.218-80

09/04/2026, as 10:29, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n® 67.641, de 10
de abril de 2023.

seil a Documento assinado eletronicamente por MARCOS ANTONIO CORREA GUINANCIO, Usuario Externo, em
b

SGi! a Documento assinado eletronicamente por Viviane Citroni Vizioni, Chefe De Departamento, em 14/04/2026, as
astinaturs g 10:30, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n2 67.641, de 10 de abril de 2023.

sei! a Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Pontes Dos Santos, Gerente, em 14/04/2026, as 10:44,
apsinatura g conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n? 67.641, de 10 de abril de 2023.

Documento assinado eletronicamente por Ana Caroline De Faria Eduardo Borges, Diretor, em 14/04/2026, as
12:39, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n? 67.641, de 10 de abril de 2023.

Documento assinado eletronicamente por Michael Sotelo Cerqueira, Diretor Presidente, em 14/04/2026, as 14:25,
conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no Decreto Estadual n? 67.641, de 10 de abril de 2023.



https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-67641-10.04.2023.html
https://sei.sp.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
https://sei.sp.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

