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SERVICO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO
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TERMO DE REFERENCIA PARA CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE TELEFONISTA
REQUISIGAO N° 2022/3266

1. OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacao é a escolha da proposta mais vantajosa para
contratacdo de empresa especializada para a prestagao de servicos de telefonista
nas dependéncias do SEMAE, para um periodo de 12 (doze) meses;

1.2. O prazo do referido contrato podera ser prorrogado até o limite de 60
(sessenta) meses, nos termos da Lei n.° 8.666/93;

1.3. Os servigos terdo inicio a partir da emissdo da “Ordem de Servigo” pelo
SEMAE, apdés o pleno atendimento dos itens do memorial de seguranca
elaborado pelo SESMT do SEMAE.

2. FORMA DE EXECUGAO E DESCRICAO DOS SERVICOS

2.1. A prestacao dos servicos de telefonista envolve a locacdo de mao de obra
capacitada para:

2.1.1. operar os terminais telefénicos digitais para ligacdes telefénicas internas e

externas;

2.1.2. atender e efetuar triagem de ligacdes telefénicas, recepcionando-as e

transferindo-as as pessoas e setores devidos;

2.1.3. registrar as ligacdes solicitadas, conforme procedimentos da Administragao

e entregar esses registros ao referido Setor quando determinado;

2.1.4. verificar os defeitos nos ramais e mesas de telecomunicagdes, informando

a area responsavel para que sejam providenciados os reparos;

2.1.5. controlar e auxiliar, com prontidao e respeito as ligacoes de telefone;
2.1.6. comunicar, imediatamente a area responsavel pela fiscalizacdo dos
servicos qualquer anormalidade verificada, inclusive de ordem funcional, para que

sejam tomadas todas as medidas de regularizagao necessarias;
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2.1.7. comunicar-se com fluéncia, desenvoltura e cordialidade;

2.1.8. adequar-se as regras da empresa relativas a ndo fumar ou lanchar dentro

da sala das telefonistas, utilizando-se de local e horario apropriado para isso;

2.1.9. anotar recados, tirar dividas e responder perguntas ou encaminha-las a

funcionarios aptos a respondé-las;

2.1.10. impedir o acesso ao local de trabalho das telefonistas de servidores que

nao estejam ligados diretamente ao Setor, ou de pessoas estranhas;

2.1.11. guardar sigilo de assuntos pertinentes ao servigo e nao fornecer
informagdes pessoais de servidores e da empresa contratante a outrem, salvo

mediante autorizagao;

2.1.12. cumprir rigorosamente os procedimentos estabelecidos nas normas e
rotinas especificas atribuidas aos servicos de telefonia, bem como os
regulamentos e normas especificas da Autarquia, observando as normas de

comportamento profissional e as técnicas de atendimento ao publico;

2.2.13. apresentar-se e permanecer devidamente uniformizada no posto de
trabalho.

2.1.14. executar outras tarefas correlatas, conforme a necessidade:;

2.1.15. Os trabalhos deverdo ser executados de forma a garantir os melhores
resultados, cabendo a Contratada otimizar a gestao de seus recursos (humanos e
materiais) com vistas ao aprimoramento e a manutencéo da qualidadé dos
servicos e a satisfacdo do Contratante. A Contratada responsabilizar-se-a
integralmente pelos servicos contratados, cumprindo, evidentemente, as

disposicoes legais que interfiram em sua execucéo.

3. CONDICOES GERAIS

3.1. O objeto desta contratacédo totaliza 04 postos de atendimento telefénico

diariamente, com carga horaria semanal de 30 horas;
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3.2. Os horarios de trabalho poderao ser fixados pela Autarquia, conforme a
conveniéncia administrativa, sem necessidade de aditamento ao contrato, desde
gue nao haja acréscimos a jornada de trabalho como adicional noturno ou horas

extraordinarias.

4. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

4.1. zelar pela perfeita execucdo dos servicos contratados, respeitando as
~ condi¢des ou exigéncias neste anexo, de acordo com os padrdes de qualidade
', exigidos pela Contratante e as normas técnicas e legais vigentes;

4.2. manter um preposto responsavel pelo gerenciamento dos servicos, o qual
devera ter capacidade para tomar providéncias administrativas e operacionais ou,
subsidiariamente, recepcionar, encaminhar e intermediar as demandas junto a
Contratada;

4.3. fornecer numeros telefénicos, numero de celular ou outros meios para
contato com o preposto, mesmo fora do horario de expediente, sem que com iSso
ocorra qualquer énus extra;

4 4. implantar, de forma adequada, a supervisao permanente dos servicos, de

modo a obter uma operacgéo correta e eficaz,

4.5. executar o objeto deste contrato de forma ininterrupta. A suspensdo dos
servigos somente podera ser executada por solicitagdo da Autarquia,

4.6. atender prontamente as solicitagbes que se fizerem necessarias referentes
aos servicos prestados; _

4.7. prestar os servicos de forma meticulosa e constante, mantendo a mais
perfeita ordem;

4.8. selecionar rigorosamente os empregados que prestardo os servigcos
contratados, encaminhando elementos de boa conduta e demais referéncias e
tendo suas fungdes profissionais legalmente registradas em suas carteiras de
trabalho;

4.9. disponibilizar a quantidade necessaria de empregados a execugao dos

servigos, desde a data de inicio da prestacao;
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4.10. apresentar a relagdo nominal dos empregados alocados, mencionando,
inclusive, o endereco residencial e telefone de cada um deles, comunicando
gualquer alteracao;
4 .11. efetuar a reposicédo de pessoal, em carater imediato, em eventual auséncia;
4.12. comunicar, por escrito, quaisquer anormalidades de carater urgente, |
condigdes inadequadas para a execucdo dos servigos e a iminéncia de fatos due :
possam prejudicar a perfeita execugao do contrato, comprometendo-se a prestar -
todos esclarecimentos julgados necessarios;
4.13. orientar seus empregados para o cumprimento rigoroso dos horarios
estabelecidos, devendo, ainda, substitui-los nos casos de faltas, auséncias legais
ou férias, de maneira a nao prejudicar o bom andamento e a boa execugao dos
Servigos;
4.14. assumir todas as responsabilidades e adotar as medidas necessarias ao
atendimento dos seus empregados acidentados ou com mal subito;
4.15. manter controle de frequéncia/pontualidade, de seus emprégados atraves
de aplicativo de celular, de acordo com a Portaria 373 do MTE de 25.02.2011, o
qual devera oferecer as seguintes caracteristicas: i
4.15.1. armazenamento em nuvem,
4.15.2. controle de confirmacao de presenca por geolocalizagao;

4.15.3. anotagédo de ocorréncias pelos colaboradores, para visualizagdo em tempo

real;

4.15.4. plataforma para acesso do fiscal do SEMAE para conferéncia da presenca
do colaborador;

4.15.5. permitir cadastro dos postos individualmente;

4.15.6. emiss&o de relatorio de ocorréncias mensais e controle de presenca,.
4.16. arcar com todos os custos relativos aos itens de uniforme, nédo repassando
estes valores aos empregados;

4.17. manter sigilo sobre todo e qualquer assunto de interesse do Contratante ou

de terceiros de que tomar conhecimento em razéo da execugéo do objeto deste
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contrato, devendo orientar seus empregados neste sentido, sob pena de
responsabilidade civil, penal e administrativa;
4.18. manter disponibilidade de efetivo dentro dos padrbes desejados, para
atender eventuais acréscimos necessarios, bem como impedir que o empregado
que cometer falta disciplinar grave seja mantido ou retorne as instalagbes da
Contratante;
4.19. Manter pessoal devidamente qualificado para a prestac&o dos servicos, com
o seguinte perfil:

4.19.1. ter conhecimento basico em informatica;

4.19.2. demonstrar competéncias pessoais tais como: agir com bom senso, ter
iniciativa, responsabilidade, cordialidade, interesse, agilidade, organizacao,
educacao, paciéncia e respeito mutuo;

4.20. Ressarcir prejuizos de qualquer natureza causados ao patriménio da
Contratante ou de terceiros, originados direta ou indiretamente da execugéo do
contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos ou

representantes. Caso nao o faga no prazo estipulado, a Contratante podera

descontar o valor do ressarcimento da fatura a vencer ou cobrar em juizo;
4.21. Seguir todas as normas do SESMT do SEMAE.

5. UNIFORMES

5.1. A utilizacdo de uniformes profissionais traz inumeros beneficios para a
qualidade dos servigcos, tais como: apresentacdo, organizacao, identificacdo,
economia para os funcionarios, limpeza e higiene portanto, sua utilizagao devera
ser obrigatoria e continua;

5.2. Aléem do fornecimento de uniformes-proﬁssionais de boa qualidade, a
Contratada devera diligenciar no sentido de providenciar para que seus
funcionarios mantenham uma boa postura comportamental e estejam sempre
bem-apresentados, visando refletir o respeito e a seriedade na execugao do

contrato;
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5.3. O SEMAE podera exigir a qualquer tempo a troca dos uniformes, caso
entenda que os mesmos nao preenchem os requisitos minimos definidos no
presente termo;
5.4. Nesse caso, a contratada tera o prazo de 05 (cinco) dias, a contar da
comunicagao oficial, para efetuar a troca, ‘
5.5. A Contratada devera fornecer uniformes e complementos adequados para o
desenvolvimento das atividades, submetendo-os previamente a aprovacéo do
Contratante, sem 6nus para os profissionais, desde o primeiro até o ultimo dia de

contrato, os quais deverao ser compostos de, no minimo:

CATEGORIA QUANTIDADE TIPO DE UNIFORME
PROFISSIONAL
02 Calga comprida em Oxford
Telefonista 02 Blusa manga curta em
algodao/poliester
01 Blazer de frio em Oxford
01 Cracha de identificagao, com foto

5.6. A quantidade estimada acima de uniformes é anual porém, deverdo ser
substituidos sempre que necessario ou solicitado pela fiscalizagao do SEMAE;

5.7. O custo do uniforme sera de total responsabilidade da contratada, nao

podendo ser descontado do salario do empregado, com excegdo nos casos de
nao devolucao ou estrago voluntario do mesmo;

5.8. A relagao acima compreende apenas os itens minimos do vestuario que deve
a telefonista trajar cotidianamente, ndao excluindo a obrigagido da Contrafada
fornecer outras pegas nao mencionadas, exclusivamente adotadas como parte do
uniforme, que deverao ser fornecidas, conforme as circunstancias, em quantidade
suficiente a atender as necessidades dos empregados e as condicées de higiene
e de zelo pessoal exigidas; ,

5.9. A Contratada devera fornecer uniformes apropriados as empregadas

gestantes, substituindo-os sempre que estiverem apertados.
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6. DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

6.1. Constituem responsabilidades da Contratada todas as despesas relacionadas
aos seus empregados, decorrentes da execuc¢ao do servico, tais como:

6.1.1. salarios;

6.1.2. adicionais devidos por imposicao legal ou em fungao de acordo, dissidio ou
convencgao coletiva de trabalho;

6.1.3. encargos previdenciarios;

6.1.4. seguros de acidente;

6.1.5. taxas, impostos e contribuicdes;

6.1.6. indenizagoes;

6.1.7. vales-transporte;

6.1.8. outras porventura existentes ou que venham a ser criadas e exigidas por lei
ou em fungao de acordo, dissidio ou convencgao coletiva de trabalho;

6.2. Todos os encargos e obrigacdes trabalhistas, uma vez que seus empregados
nao manterdo qualquer vinculo empregaticio com a Contratante;

6.3. Todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislac&o especifica de
acidentes de trabalho quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas seus
empregados no desempenho do servigo ou em conexdao com ele, ainda que
ocorridos em dependéncias da Contratante;

6.4. Todos os encargos fiscais € comerciais resultantes da execucao do contrato;
6.5. Responder civilmente pelos prejuizos causados ao patriménio da Contratante
ou de terceiros em decorréncia de acdo ou omissédo de seus empregados ou

prepostos, inclusive pelos furtos e roubos que, porventura, venham a ocorrer;

7. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

7.1. Permitir o livre acesso dos empregados da Contratada as dependéncias onde
serao prestados os servicos contratados, tanto sob os aspectos quantitativos
quanto qualitativos, anotando em registro préprio as falhas detectadas, além de
comunicar a Contratada ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas

corretivas por parte desta;
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7.2. Proporcionar todas as condicbes para que os servidores terceirizados

possam desempenhar os trabalhos dentro das normas do contrato;

7.3. Proceder, a seu critério, a avaliagdo de todos os empregados apresentados
pela Contratada para a prestagéo dos servigos, com vistas a verificar se eles

satisfazem os perfis minimos exigidos para os respectivos postos de trabalho;

7.4. Efetuar a fiscalizagédo do contrato, de acordo com o art. 67 da Lei n°® 8.666, de

1993 e suas alteracdes;
7.5. Efetuar o pagamento pelos servigos prestados pela Contratada conforme

estabelecido em clausula contratual;

8. CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

8.1. O acompanhamento e a fiscalizagao da execugéo do contrato consistem na
verificagao da conformidade da prestacao dos servigos, de forma a assegurar o
efetivo cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente designados, na forma do art. 67 da
Lei n® 8.666, de 1993;

8.2. As atividades de gestao e fiscalizagao da execucédo contratual sdo o conjunto

de agbes que tem por objetivo aferir o cumprimento dos resultados previstos pela

Administracao para o servigo contratado;

8.3. Ficam credenciados pelo SEMAE para gestao do contrato o servidor André
Luis Gardin Castilho, n° funcional 1.641-9, e-mail:
acastilho@semaepiracicaba.sp.gov.br, telefone (19) 3403-9630, da Divisdo de
Servigos Gerais e para fiscalizagcdo o servidor Felipe Gois Pandolfo, n° funcional

2.564-1, e-mail: fpandolfo@semaepiracicaba.sp.gov.br, telefone (19) 3403-9630,
do Setor de Portaria e Manutenczo.
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