TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de relacionamento com
o cidaddo, no atendimento e registro de informacdes e problemas com as redes de
fornecimento de dgua e de coleta de esgotos, com a disponibilizacdo de todos os recursos
humanos necessdrios a sua operacionalizacdo na Central de Relacionamento com o
Cliente (Call Center), por um periodo de 24 (vinte e quatro) meses, conforme condicGes e
especificacdes contidas no edital e seus anexos.
O atendimento deverad ser realizado em turnos, compreendendo 24 horas por dia, 7 dias
por semana.

2. JUSTIFICATIVA

A Central de Relacionamento com o Cliente da DAE S.A. - Agua e Esgoto, localizada na
sede da DAE, no municipio de Jundiai — SP, funciona como agente intermediario do
processo de atendimento a populagdo, recepcionando as demandas da mesma e
repassando aos cidaddos todas as informagdes pertinentes aos seus processos,
compreendendo ligacGes receptivas e/ou liga¢des ativas, de acordo com as necessidades.
A média de ligacdes recebidas pela CRC (Central de Relacionamento com o Cliente)
atualmente é de 12.000 por més.

3. DOS SERVICOS

3.1. Equipe de Atendimento

3.1.1. O servico sera constituido de atendimento humano receptivo e ativo, conforme
descrito no item 3.2;

3.1.2. Os servigos serdo executados por meio de Teleoperadores (as)/Atendentes,
Lideres de Atendimento e de Supervisores (as) da CONTRATADA, sendo o atendimento
de 24 horas por dia, 7dias por semana.

3.1.3. Apresentamos no anexo 1 as quantidades de contatos, distribuidas por hordrio,
com base no histérico do volume de liga¢Oes. Ressaltamos que a DAE poderd solicitar
alteracdo desta distribuicdo, se for identificada mudanca nos hordrios de concentracao
das ligacdes, respeitando os limites legais.

3.1.3.1 E importante salientar que os quantitativos apresentados se referem aos
atendimentos efetuados, e ndo ao numero de funcionarios. O dimensionamento do
numero de funcionarios fica a critério da Contratada, de modo a atender 100%, ou
proximo disto, das chamadas recebidas e também a legislacdo vigente (trabalhista e
convencdo coletiva da categoria).

3.1.4. A equipe de atendimento, por meio da qual a CONTRATADA executara os
servicos devera ser composta por Teleoperadores (as)/Atendentes, Lideres de
Atendimento e Supervisores (as). Os (as) Lideres realizardo o atendimento



normalmente e também serdo responsaveis pela lideranca em seu turno de trabalho.
Os Supervisores poderao realizar o atendimento para suprir eventual necessidade.
(Obs.: fica a critério da CONTRATADA a definicao das nomenclaturas dos cargos,
conforme estabelecido na legislagdo/convencgdo coletiva da categoria).

3.2. Atendimento Humano Receptivo e Ativo

3.2.1. A Central de Relacionamento com o Cliente da DAE S.A. utiliza o nimero 08000
133 155, estando apta a receber ligacdes dentro da sua area de cobertura.

3.2.2. ACONTRATADA devera recrutar e contratar a mao de obra especializada, em
seu nome e sob sua total responsabilidade, sem qualquer solidariedade da DAE S.A.,
cujo o dimensionamento devera atender os quantitativos apresentados na planilha do
anexo 1.

3.2.3. Também ficardo a cargo da CONTRATADA todos os custos de treinamento de seu
pessoal, com a finalidade de capacitd-los para o exercicio de suas atividades.

3.2.4. A CONTRATADA devera orientar e acompanhar seus empregados quanto ao
nivel de relacionamento e cortesia com os Clientes, de modo a evitar queixas ou
reclamacgdes decorrentes do atendimento inadequado.

3.2.5. Os Supervisores devem apresentar os requisitos minimos a seguir:

a) Ter, curso de nivel médio completo;

b) Ter experiéncia prévia no exercicio da funcao;

c) Ser conhecedor das ferramentas e processos de Call Center;

d) Ser conhecedor de rotinas administrativas;

e) Ter lideranca, proatividade, ter senso organizacional em documentacdo e processos,
ter sensibilidade humana e facilidade de comunicacédo;

f) Ter fluéncia verbal e escrita, boa dic¢do, adequada postura profissional e pessoal,
capacidade de manutencao de sigilo profissional e capacidade de trabalhar em equipe,
disposicdo para cumprimento de normas, regulamentos e orientagdes superiores;

g) Demais qualificacBes profissionais adequadas para as particularidades da fungao.

h) Estar presencialmente no Posto de Supervisdo ocupado de segunda a sexta feira das
08:00 hrs as 17 hrs,e também aos sabados das 08:00 hrs as 12:00 hrs.

3.2.7. Os Teleoperadores/Atendentes e os Lideres de Atendimento devem apresentar
0s requisitos

minimos a seguir:

a) Ter curso de nivel médio completo;

b) Qualidade vocal e clareza de dic¢ao;

c) Ser comunicativo;

d) Possuir a capacidade de expressdo e compreensdo oral (saber ouvir);

e) Capacidade de compreensdo e expressao escrita;

f) Registrar informacdes com precisao;

g) Demonstrar paciéncia e autocontrole;

h) Saber desenvolver empatia com os clientes internos e externos;

i) Ter agilidade no atendimento e na digitacdo das informacdes;

j) Capacidade de manuseio de sistema telefénico ativo e receptivo.



k) Em todos os horarios e dias em que ndo houver o Posto de Supervisdo ocupado, a
CONTRATADA deverd designar um atendente Lider, além da equipe de atendentes.

[) Ndo sera permitido o atendimento de apenas 01 atendente, até mesmo nos dias e
horarios com quantidades de chamadas reduzidas, devendo o minimo de 02
atendentes simultaneos.

3.2.8. A CONTRATADA deverd afastar imediatamente, qualquer funcionario que nao
atenda aos requisitos e recomendacdes da DAE S.A., quando a seu critério, forem
julgados inconvenientes ao exercicio de suas fun¢des, por conduta moral ou funcional
inadequada, bem como simples irreveréncia, além de inaptiddo, mesmo relativa, para
os servicos contratados, bem como pela avaliacdo da qualidade do atendimento, e
substitui-lo em até 10 (dez) dias Uteis de sua saida.

3.2.9. A CONTRATADA sera responsavel por todas as despesas e obrigacdes relativas a
salarios e demais encargos trabalhistas, beneficios, obriga¢cGes sociais e previdenciarias
em obediéncia ao fiel cumprimento das Leis Trabalhistas e Legislacdo pertinente,
eximindo a CONTRATANTE de quaisquer 6nus.

3.2.10. A CONTRATADA serd obrigada a proceder os exames audiométricos completos
semestralmente e os demais exames no peridédico anual a todos os seus empregados,
atendendo as exigéncias da Convencdo Coletiva de Trabalho e/ou legislagdo vigente.
3.2.11. A CONTRATADA sera inteiramente responsdvel perante a justica por acidentes
envolvendo o seu pessoal, bem como danos a terceiros, sem 6nus para a
CONTRATANTE.

3.2.12. A Central de Relacionamento com o Cliente devera prestar servigcos de
atendimento aos mesmos, fornecendo informacdes dispostas nos “scripts”, acessando
as bases de dados de informacdes, e registrando as solicitagdes no Sistema Comercial
(Gestao de Relacionamento com o Cidadao).

3.2.13. Os servigos de atendimento humano prestados pela CONTRATADA
compreendem as atividades descritas nos itens a seguir, observando procedimentos
definidos pela CONTRATANTE.

- Teleoperadores (as) / Atendentes:

a) Atender as ligacOes transferidas da URA (Unidade de Atendimento Audivel);

b) Fornecer informacGes e esclarecimentos com base nos "scripts" (resposta padrao),
elaboradas pela CONTRATANTE antes de entrarem em vigor, previamente avisadas a
CONTRATADA;

c) Registrar as solicita¢des, denuncias, reclamacdes feitas pelos Municipes/Clientes nos
sistemas

receptivos da Central de Relacionamento;

d) Efetuar a transferéncia das ligagcdes para arvore da URA conforme necessidade;

e) Efetuar o retorno (ligacdes ativas) aos Municipes/Clientes quando necessario;

f) Efetuar ligacGes informativas, (ligacbes ativas) conforme solicitacdo da
CONTRATANTE, mediante

“scripts" (roteiro) predeterminados por esta.

g) Ndo sera permitido o atendimento de apenas 01 atendente, até mesmo nos dias e
hordrios com quantidades de chamadas reduzidas, devendo o minimo de 02



atendentes simultaneos.

- Os Lideres também deverdo:

h) Acompanhar os Teleoperadores/Atendentes nas atividades diarias;

i) Interceder nos atendimentos quando alguma anormalidade for detectada;
j) Acionar o plantdo da DAE nas emergéncias;

k) Em todos os horarios e dias em que ndo houver o Posto de Supervisdao ocupado, a
CONTRATADA deverd designar um atendente Lider, além da equipe de atendentes.

- Compete aos Supervisores, além das atividades relacionadas aos Lideres (itens “h”,
“i 1" e “K”):

[) Emitir e analisar relatérios de atendimentos;

m) Fazer a interface entre o Gestor da DAE e a equipe de Teleoperadores (as).

n) Posto de Supervisdo ocupado de segunda a sexta feira das 08:00 hrs as 17 hrs,e
também aos sabados das 08:00 hrs as 12:00 hrs.

(Obs.: poderdo realizar as atividades descritas nos itens de “a” a “n”, a fim de suprir
eventual necessidade).

3.2.14. A CONTRATADA deverd fazer o acompanhamento da quantidade de ligagdes,
tanto nos sistemas de gerenciamento de chamadas, quanto nos sistemas de
planejamento e controle da operacdo.

3.2.15. O atendimento humano deverd estar preparado para efetuar o atendimento
receptivo e ativo, sendo necessaria a referida qualificacdo de todos os
Teleoperadores/Atendentes e Lideres para as duas tarefas.

3.2.16. As respostas padrao utilizadas pelo atendimento humano poderdo a qualquer
momento serem atualizadas, excluidas ou alteradas pela CONTRATANTE, ficando sob
responsabilidade desta avisar a CONTRATADA de tais alteragdes.

3.2.17. A CONTRATADA devera providenciar, para todos os seus funciondrios
disponibilizados na prestacdo dos servicos contratados, uniformes e crachas de
identificacdo com sua logomarca, e estes passardo por aprovacao da DAE S.A.

3.2.18. Os funcionarios da CONTRATADA deverao trabalhar vestidos com uniforme
completo e sempre identificados por crachd colocado de forma visivel.

3.3. Do Treinamento

3.3.1. Apds a homologacado deste certame, e assinatura do contrato, a CONTRATADA,
deverd iniciar o treinamento aos seus Teleoperadores/Atendentes, Lideres e
Supervisores, a ser ministrado por seus responsaveis (Gestor / RH) e apresentar a
certificacdo da capacitacdo, que devera abordar os seguintes itens:

a) Contextualizacdo sobre Call Center;

b) Técnicas e habilidades sobre comunicacdo falada e escrita - na abordagem por
telefone;

c) Técnicas e padrdes de atendimento telefonico;

d) Conhecimento dos recursos de hardware, software e telefonia que compdem uma
P.A,;

e) Legislacdo vigente sobre Call Center e cédigo de ética do setor, bem como nogbes
do sigilo profissional e de seguranca da informacao.

f) Supervisdo de operacdo de Call Center;



g) Basico em Gestdo de Pessoas.

3.3.2. A CONTRATANTE sera responsavel pelo treinamento dos
Teleoperadores/Atendentes, Lideres e Supervisores quanto aos servigos prestados
pela DAE S.A. a populagdo, utilizacdo do Sistema Comercial, Regulamento de Servigos,
e outros. O treinamento sera realizado envolvendo todos os setores para qual a
Central de Relacionamento com o Cliente prestara atendimento a populagao.

3.3.3. E de responsabilidade da CONTRATADA disponibilizar os treinamentos
estipulados nos subitens anteriores, bem como fornecer os materiais necessarios a
realizacdao do mesmo, o qual podera ser realizado nas dependéncias da
CONTRATANTE.

3.4. Da infraestrutura para execugao do trabalho

3.4.1. Devera ser utilizada a infraestrutura de Central de Relacionamento com o
Cliente, instalada e disponibilizada na sede da DAE S/A, no municipio de Jundiai - SP,
para realizar o atendimento aos cidadaos, com registro e acompanhamento de
informacdes e problemas relacionados com a rede de fornecimento de agua e coleta
de esgoto, dentre outros.

3.4.2. A infraestrutura da Central de Relacionamento instalada e que serd de uso dos
Teleoperadores/Atendentes, Lideres e Supervisores para as tarefas estabelecidas no
presente objeto compreende:

- Sistema de telefonia informatizada, com head set, para processamento de ligagcdes
ativas e receptivas;

- 08 Computadores para atendimentos simultaneos, mais 01 de reserva.

- 01 Computador para uso da Supervisao.

-Sistema Comercial para registro e acompanhamento das solicitacdes feitas pelos
clientes;

-Banco de Documentos para consulta e fornecimento de informacgdes aos clientes,
referentes aos servigos e procedimentos prestados pela DAE S.A.

3.4.3. A estrutura e os equipamentos necessarios para disponibilizacdo dos servicos de
gue trata o objeto deste contrato, incluindo todo o custo com a telefonia e ligacGes,
sdo de responsabilidade da CONTRATANTE e estardo disponiveis na data de inicio
efetivo do atendimento.



4. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

4.1. Iniciar os servigos apds o recebimento da Ordem de Servigo, emitida pela DCF

(Diretoria Financeira Comercial), bem como nomeagao de preposto responsavel pelo
contrato para atendimento e entendimentos junto a CONTRATANTE.
4.2. A CONTRATADA deverd manter, durante toda a execucdo do contrato, em

compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as condi¢des que culminarem em
sua habilitacdo e qualificacdo na fase da licitacdo.

4.3. Reparar, corrigir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em
que verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execuc¢do ou de
materiais empregados.

4.4. A CONTRATADA devera manter os profissionais, quando em horario de trabalho,
uniformizados e identificados. Os uniformes deverdo ser previamente aprovados pela
CONTRATANTE.

4.5. A CONTRATADA deverd empregar, na execucao do ajuste, bem como na
manutencdo e nas atividades dele decorrentes, pessoal idoneo, devidamente
habilitado, dele exigindo perfeita disciplina e urbanidade no tratamento com o publico
em geral, devendo substituir no prazo de até 10 (dez) dias, quando solicitado pela DAE
S.A., pessoal considerado desqualificado aos servigos.

4.6. A CONTRATADA exercera a fiscalizagdo dos seus empregados, substituindo
imediatamente qualquer profissional cujo desempenho ou conduta, incluindo a
avaliacdo da qualidade do atendimento (pesquisa apds atendimento), sejam
considerados pela CONTRATANTE como inconvenientes para a prestagdao dos servigos.
4.7. A CONTRATADA deverd providenciar a imediata substituicdo de qualquer
profissional, sempre que houver o afastamento do servico, a qualquer titulo.

4.8. Cuidar para que seus funcionarios obedegcam as Normas e Regulamentos
disciplinares baixados pela DAE S.A., sendo considerada infracao contratual toda e
gualquer conduta incompativel e inconveniente com o servico prestado, quer seja
durante o servico ou fora dele.

4.9. Diligenciar permanentemente no sentido de preservar e manter a DAE S.A. a
margem de todas as reivindicacGes, queixas e representacdes de qualquer natureza,
referentes aos servigos.

4.10. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas e
previdenciarios respectivos, recolhendo todos os tributos devidos por lei, dentro dos
prazos estabelecidos.

4.11. A CONTRATADA devera providenciar treinamentos/reciclagens para todos os
seus funcionarios, a qualquer tempo, sempre que houver necessidade ou a pedido da
CONTRATANTE.

4.12. A contratada devera se responsabilizar pelos uniformes, crachas, documentacao
completa dos funcionarios.

4.13. Todas as despesas decorrentes direta ou indiretamente da execucao destes
servicos, tais como remuneracdes, encargos sociais, beneficios, insumos, tributos e
demais gastos, sendo neles incluidos contratacao e demissao de funcionarios,
transporte, alimentacdo, uniformes e seus complementos, além de treinamento e/ou



reciclagem, dentre outras, sdo de responsabilidade da CONTRATADA.

4.14. Exercer controle sobre a assiduidade e pontualidade de seus empregados.

4.15. Responsabilizar-se, ressarcindo todo e qualquer dano a DAE JUNDIAI ou a
terceiros, em decorréncia de agdo ou omissdo de seus empregados.

4.16. Fornecer cracha nominal de identificacdo, de acordo com os padroes definidos
pela CONTRATANTE.

4.17. Comprovar mensalmente o recolhimento das guias de contribuicdes sociais
(Fundo de Garantia por Tempo de Servico e Previdéncia Social), correspondentes ao
més da ultima competéncia vencida, relativo aos empregados colocados a disposi¢cao
da CONTRATANTE, nos servigos contratados.

4.18. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao
atendimento de seus empregados acidentados, ou com mal subito, por meio de seus
representantes.

4.19. A CONTRATADA deverd cumprir a Convencao Coletiva de Trabalho da categoria
correspondente.

4.20. Em caso de ocorrer uma contingéncia (Por exemplo: falta de transporte publico
coletivo devido a greve), a CONTRATADA devera tomar as a¢Ges para garantir uma
equipe de atendimento de no minimo 50% da quantidade de posi¢des utilizadas,
durante o periodo que perdurar o problema.

4.21. A CONTRATADA ndo poderad transferir a terceiros, no todo ou em parte, o objeto
contratado.

4.22. A CONTRATADA devera fornecer e manter RELOGIO PONTO DIGITAL no local de
trabalho, para registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e pontualidade dos
profissionais, ou possuir SISTEMA DE PONTO DIGITAL ON LINE, via web, para o registro
do ponto dos funcionarios.

4.23. Os periodos de treinamento dos colaboradores ndao deverao ser considerados
para faturamento.

4.24. A contratada devera enviar a Secdo de Seguranca do Trabalho, antes do inicio da
prestacdo dos servicos, as copias dos documentos relacionados abaixo:

a) Apresentar, por ocasido da assinatura do contrato, a relagdo nominal dos
empregados na execugao dos servicos, acompanhada de cdpia autenticada das fichas
de registro com chancela do Ministério do Trabalho de todos os funcionarios que
estardo a disposicdo para execugao do contrato;

b) Ficha de registro dos funcionarios, com foto, data de admissdo e fungao dos
mesmos, atualizada;

c¢) CTPS do funciondrio, com foto, data de admissdo e fun¢cdo do mesmo, atualizada;
d) Relacdo de empregados (RE) e respectivas funcdes;

e) Cépia de recibo de entrega de Uniforme e EPI/EPC, individual ¢/ assinatura do
funcionario,

inclusive recibo de que o funcionario recebeu treinamento quanto ao uso correto de
EPI/EPC (Nome do funcionario, CA do produto, data da entrega, validade, data da
devolucgado);

f) Apresentar Ordens de Servico e Analise Preliminar de Riscos, conforme preceitua a
NR 01, de cada funcionario, bem como a comprovacao de seu treinamento;



g) Apresentar avaliacGes de protecdes de maquinas, conforme preceitua as NR’s 10 e
12;

h) PPRA, referente a atividade a ser desenvolvida pelos funciondrios na contratada,
conforme preceitua a NR 9;

i) PCMSO, conforme preceitua a NR 7;

j) ASO (atestado de saude ocupacional) dos funcionarios, validos. Constando aptidao
para trabalho em altura, espaco confinado e eletricidade, se o caso;

k) PPP (Perfil Profissiografico Previdenciario) — término da obra — antes do ultimo
pagamento;

[) Em caso de acidente do trabalho, a Contratante deverd receber, obrigatoriamente,
copia da CAT (Comunicac¢do de Acidente do Trabalho), registrado no INSS, em até 48
(quarenta e oito) horas do ocorrido. Acidente do Trabalho entende-se, também, o de
Trajeto/Percurso;

4.25. Documentacdo a ser entregue para o gestor do contrato, antes da primeira
medicdo:

a) Cartdo de ponto do funciondrio, devidamente assinado;

b) Recibo de compra do vale transporte, bem como da sua entrega aos funcionarios;
c) Recibo de compra da cesta bdsica, bem como da sua entrega aos funciondrios;

d) Folha de pagamento da obra/servigo (ou holerites);

e) Rescisdo Contratual, quando houver, e cépia do PPP (Perfil Profissiografico
Previdenciario).

Para os casos de rescisdo inferior a 01 ano, a empresa devera enviar copia do termo e
o comprovante de depésito;

f) Documentacao de contratacdo de novos funcionarios, conforme entregue antes do
inicio da obra/servico (se houver);

g) Copia GFIP/ SEFIP especifica para servico prestado a DAE S/A;

h) Guia de Protocolo de conectividade Social;

i) Certidao Negativa de Débito da Previdéncia Social.

4.26. Garantia Contratual no importe de 5% (cinco por cento) sobre o valor da
contratacgao.

4.26. Nos horarios de picos, como demonstra o Anexo 1, que sdo as 10:00 hrs e as
15:00 hrs de segunda a sexta feira, a CONTRATADA deve utilizar a capacidade maxima
de nossa infraestrutura, que atualmente sdo de 08 atendentes simultaneas, e também
a SUPERVISAO.

4.27. A contratada deverd apresentar para a contratante planilha especificando
guantidades, horarios, cargos, nomes dos funcionarios (supervisao, lider, atendente)
contratados, para aprovagao.



5. DA VIGENCIA CONTRATUAL

5.1. O Contrato terd vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, apds o recebimento da
Ordem de Servigo, podendo ser prorrogado por periodos subsequentes até o limite da
Lei, mediante Termo Aditivo, desde que demonstrado o interesse publico e a critério
da CONTRATANTE.

6. DA COMPROVACAO TECNICA:

6.1 Fornecimento de atestado técnico comprovando sua capacidade de Contratacéo de
empresa para prestacdo de servicos de relacionamento com o cidad@o na Central de
Relacionamento com o Cliente (Call Center).

6.2 Fica facultado a licitante visitar o local para conhecimento de sua 4rea de atuagao.
Para isso, entrar em contato com Fabricio Alves da Silva pelo telefone (11) 4589-1379
das 07:30 as 16:00 hs.

Anexo | — Relatério de Estatistica de hora (13/08 a 13/09/2023)

Relatorio de Estatistica de hora
De 13/08/2023 a 13/09/2023

Hora Contatos Duracgéo Média
0:00 21 01:05:19  00:03:07
1:00 22 00:25:08  00:01:09
2:00 7 00:17:00  00:02:26
3:00 20 00:45:48  00:02:17
4:00 22 00:42:00  00:01:55
5:00 43 01:26:52  00:02:01
6:00 165 06:57:56  00:02:32
7:00 490 30:09:09 00:03:42
8:00 1.265 88:10:04  00:04:11
9:00 1.721 126:08:57 00:04:24
10:00 1.780 120:02:03 00:04:03
11:00 1.401 105:46:04 00:04:32
12:00 1.163 86:46:53  00:04:29
13:00 1.263 90:52:31 00:04:19
14:00 1.253 84:30:18  00:04:03
15:00 1.126 83:17:01 00:04:26
16:00 978 68:39:07  00:04:13
17:00 626 43:26:14  00:04:10
18:00 432 27:43:15  00:03:51
19:00 346 21:44:26  00:03:46
20:00 231 15:02:26 00:03:54
21:00 169 11:23:29  00:04:03
22:00 115 05:12:52 00:02:43
23:00 49 02:38:35  00:03:14
Total 14.708 1023:13:27




