Fundacéo de Previdéncia Complementar do Estado de Sao Paulo

PREVCOM Diretoria de Relacionamento Institucional
TERMO DE REFERENCIA
ANEXO |
|- OBJETO

Contratacéo de empresa especializada para a prestacéo de servicos de atendimento
presencial, telefébnico, e mensagens eletrdnicas entre outros meios de comunicacao,
direcionado ao publico atendido pela Fundacdo de Previdéncia Complementar do

Estado de S&o Paulo, todos a serem realizados nas dependéncias da Fundacao.

Il- JUSTIFICATIVA

A contratagdo de empresa para prestacdo de servicos de atendimento, justifica-se
face a cessacdo de contrato com a empresa anteriormente vencedora do pregao,
visando a manutencé&o dos servigos de atendimento direcionados ao publico atendido

pela Fundacao de Previdéncia Complementar do Estado de S&o Paulo.

- DOS SERVICOS

Os servicos serdo executados nas dependéncias da sede da Fundacdo de
Previdéncia Complementar do Estado de Sdo Paulo, na Avenida Brigadeiro Luis
Anténio, n® 2.701, Jardim Paulista, SP- Capital, em jornadas de 30 (trinta) horas
semanais, cobrindo o horéario das 10:00h as 16:00h para os Atendentes e 40 (quarenta)
horas semanais para o Supervisor, contemplando o horario das 08:00h as 17:00h,

observado o intervalo legal para refeigéo.

1- Em caso de mudanca de endereco da Sede da Fundacédo dentro do Municipio de
Sao Paulo, a Contratada dara continuidade aos servicos contratados, mediante

aditamento contratual especifico para alteragdo de local.

2- A Contratada devera controlar a frequéncia dos ocupantes dos postos de trabalho
e devera fornecer relatérios quando solicitado pelo fiscal, detalhando o

cumprimento do horario e a ocupacgéo dos postos contratados.

a) Assumir o posto devidamente uniformizado, com aparéncia pessoal adequada;
b) Prestar os servigos ao publico realizando, sempre que necessérias, pesquisas em

sistemas informatizados;
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¢) Controlar e coordenar a execucédo dos servigos objeto do Contrato;

d) Elaborar e preencher relatorios de servicos, sempre que necessario;

e) Solucionar os problemas relativos a execu¢do dos servicos,

f) Transmitir instrucdes da equipe de fiscalizacdo aos demais colaboradores iniciantes;
g) Prestar atendimento e auxilio em casos de complexidade elevada, com
preponderancia da comunicacao por escrito (e-mail e sistemas) ou outro meio que se
fizer necessario.

h) treinar os eventuais substitutos dos postos atendimento;

a) Atendimento de ligacdes telefonicas, responder e-mails, atender contatos através
de chat e WhatsApp através de sistema de CRM e URA;

b) Auxiliar no preenchimento e encaminhamento de requerimentos que venham a ser
demandados no atendimento, ou encaminhar para auxilio de funcionério apto a prestar
tal auxilio;

¢) Recepcionar pedidos do atendimento;

d) Consultar e extrair relatérios informatizados, exclusivamente nas opgoes permitidas
pela Fundacédo, sempre que for solicitada informacdes;

e) Prestar as informacdes permitidas pela contratante;

f) Recepcionar e conferir o preenchimento dos documentos relativos aos diferentes
servigos prestados, tais como adeséo, resgate e portabilidade entre outros;

g) Recepcéo de documentos;

i) Separacao de documentos segundo critérios fornecidos pelo Contratante;
IV- DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL:

a) Os servicos serdo executados pelo prazo de 15 (quinze) meses consecutivos e

ininterruptos, contados a partir da data de sua assinatura.
b) O prazo mencionado podera ser prorrogado por igual(ais) e sucessivos(s)
periodo(s), a critério da Contratante, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos

e condicdes permitidos pela legislacdo vigente.

c) Na&o ha possibilidade de subcontratacdo dos servicos.
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V- DO INIiCIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS:
Os servicos contratados terdo inicio apds emissédo da Ordem de Inicio de Servigos;
VI- DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

a) Obedecer as especificacdes constantes neste Termo;

b) Indicar um responsavel pelo contrato de servico, com a responsabilidade de ser
um ponto de contato entre as partes;

¢) Responsabilizar-se pela entrega do material/execucdo dos servigos, ressaltando
gue todas as despesas de transporte e outras necessarias ao cumprimento de
suas obrigacdes serdo de responsabilidade da contratada;

d) Realizar a entrega/executar os servi¢cos dentro do prazo estipulado;

e) Manter com a contratante relagcdo sempre formal, (e-mail, sistema etc.),
ressalvados os entendimentos verbais motivados por urgéncia, que deverao ser
posteriormente registrados;

f) A contratada devera manter total sigilo das informacdes disponibilizadas pela
Fundacao, nao utilizando em proveito préprio ou alheio;

g) Assinar o contrato quando convocado, no prazo estabelecido na convocacao;
h) Iniciar a prestacdo dos servicos conforme estabelecido neste Termo de

Referéncia.

VI1- DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

a) Exercer a fiscalizagdo da execucéo do servico,

b) Tomar todas as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas
contratuais;

c) Efetuar o pagamento devido, na forma estabelecida neste Termo;

d) Facilitar por todos os meios o cumprimento da execucao pela contratante, dando-
lhe acesso e promovendo o bom entendimento entre os seus funcionarios e os
empregados da contratada, cumprindo com as obrigagdes preestabelecidas;

e) Comunicar por escrito a contratada o ndo recebimento do objeto/n&do prestacao

do servico, apontando as razfes de sua hdo adequacao aos termos contratuais;
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f) A contratante, é reservado o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a
plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizacéo

sobre o cumprimento das especificacfes e condi¢cdes deste objeto;
VIII- DA ATESTACAO/AFERICAO DOS SERVICOS

A afericdo/atestacdo dos servicos acontecera mediante a finalizacdo ou a execucao
de cada produto/SERVICO, acompanhado de relatério objetivo das atividades

desenvolvidas no periodo.
IX- DOS PAGAMENTOS

Os pagamentos dos servicos serdo efetuados em 30 dias da data da
apresentacgao/protocolo da nota fiscal/fatura, quando toda a documentagdo exigida

estiver em conformidade.
X- DOS VALORES DA PROPOSTA

Os valores propostos deverdo contemplar todas as despesas relacionadas a
prestagdo de servicos, tais como (mas ndo se limitando a) despesas de viagem,
despachante, copias, impressdées de grande volume, autenticagfes, correios,
publicagfes, certidbes
e taxas de atos notariais, bem como despesas relativas a mao-de-obra e respectivos
encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas e todos os tributos incidentes na

prestacéo dos servigos.

XI- PLANILHA

Os servicos serdo prestados pela Contratada no local indicado pela Contratante;
com efetiva cobertura dos postos, seguindo o sindicato da categoria, nos termos da

tabela abaixo:
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1A o
P ies | postos | DS, | unitano | Tow
Servicos 1 R$/posto/dia
¢ M @ | FPRY mwxexe
1 Supervisor- 01
40 h 326 R$ R$
semanais
2 Assistente 05
de
Atendimento 326 R$ R$
—-30h
semanais
6
postos

XlII- DO PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA

O prazo de validade da proposta sera de 60 (sessenta) dias, contados de sua

apresentacao.

Xlll- QUALIFICACAO DOS POSTOS DE SERVICO - ASSISTENTES DE
ATENDIMENTO

Os empregados deverdo ser maiores de 18 (dezoito) anos.

Os ocupantes do posto de Assistente de Atendimento deverdo possuir no minimo
formacdo em nivel médio completo, comprovado com a apresentagéo de certificado
de concluséo de curso reconhecido pelo Ministério da Educagéo, noc¢des basicas do
pacote Office, com énfase no dominio da ferramenta Excel em no minimo nivel basico
(tabelas dinamicas, ferramentas gréficas, ferramentas de analise de dados e

estatisticas), comunicacao oral e escrita em 6timo nivel.

Todos os profissionais designados ao contrato deverdo apresentar boa capacidade
de expressédo oral e escrita, boa memdria visual e auditiva, organizagdo, iniciativa,
criatividade, espirito de equipe, bom relacionamento interpessoal, discricao, sigilo e

desenvoltura para tratar com diferentes perfis de pessoas no atendimento, seja
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pessoalmente, por telefone ou por e-mail, o que envolve: resiliéncia, empatia, carisma,

cordialidade, objetividade, entusiasmo e presteza.

Os colaboradores deverdo saber operar com computador tipo PC e conhecer
ambiente Windows e Office, sobretudo Word e Excel, além de acessar Internet
(navegadores Internet Explorer, Mozilla Firefox e Google Chrome) e e-mail (Microsoft
Outlook).

Os empregados designados para ocupacdo desses postos de servico deverao ter
0s seus intervalos para refei¢cdo escalonados, de forma que o atendimento ndo sofra

descontinuidade.

Os empregados deverdo manter o horario conforme descrito acima, no item |ll,

contemplando, dentro desse periodo, 15 minutos para descanso.
XIV- QUALIFICACAO DO POSTO DE SERVICO - SUPERVISOR

O ocupante do posto de Supervisor, devera possuir, no _minimo, nivel médio
completo, comprovado com a apresentacdo de certificado de concluséo reconhecido
pelo MEC, devera ser maior de 18 anos e, no minimo, 6 (seis) meses de experiéncia
em atendimento, registrado em carteira de trabalho. O supervisor sera responsavel
pelo atendimento terceirizado da Fundacao, e devera estar devidamente capacitado e
com poderes para decidir e solucionar questdes pertinentes ao objeto do contrato, e
gue sera responsavel pela orientacdo, coordenacdo e acompanhamento dos servigos

contratados.
XIV.1. - DESCRIQAO DOS SERVICOS DE SUPERVISOR

a) Controlar e coordenar a execucdo dos servicos, de acordo com as instru¢des do
responsavel pelo 6rgao de atendimento da SP-PREVCOM,;

b) liderar e motivar os colaboradores;

c) monitorar diariamente o uso de uniformes e crachas dos colaboradores;

d) controlar auséncias e atrasos dos colaboradores, anotando em folhas de ponto;
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e) desenvolver e produzir relatérios relacionados as questbes do Atendimento e
prestadores de servicos, quando requisitado pelo contratante;

f) efetuar e supervisionar triagem, avaliacdo e organizacdo dos documentos e
solicitagbes devolvidas a prestadores de servigo, e instruir colaboradores acerca
dos padrbes a serem atendidos nessas atividades;

g) solucionar os problemas relativos a execucdo dos servigos;

h) transmitir instrucbes da equipe de fiscalizagdo aos demais colaboradores,
relacionadas ao atendimento a prestadores de servicos;

i) comunicar & equipe de fiscalizagdo ocorréncias que possam prejudicar o
andamento dos servigos contidos no objeto do Contrato;

XV- TREINAMENTO

Devera abranger a legislacdo pertinente ao desenvolvimento das atribuicdes,
procedimentos operacionais, qualidade no Atendimento ao cliente, e a comunicacao

nos atendimentos.

O treinamento sera composto por palestras, material de comunicacgdo, exposicao de
casos concretos e apresentagdes das areas responsaveis pela continuidade dos fluxos
de Atendimento e acompanhamento, execucao da rotina de trabalho.

O treinamento tera duracao de 30 dias.

XVI- UNIFORMES

A Contratada devera fornecer aos seus empregados uniformes apropriado a
execucdo dos servicos (observadas as condicbes dos locais de trabalho),
submetendo-os previamente a aprovagdo do Contratante, que fornecera o logo da SP-

PREVCOM para ser bordado nos uniformes;
No primeiro dia util apés o periodo de treinamento constante do item 9, todos os
empregados deverdo apresentar-se com o uniforme completo, que deverd ser no

minimo:

Feminino: 2 calcas pretas, 2 camisas brancas, 3 camisetas brancas e um suéter preto.
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Masculino: 3 calcas pretas, 2 camisas brancas, 3 camisetas brancas e um suéter preto.

A empresa devera fornecer os uniformes constantes do quadro acima aos
empregados na quantidade de pecas indicada, renovando essa mesma quantidade a
cada periodo de 12 meses, se hecessario, preservados os modelos aprovados pela

PREVCOM, néo havendo nenhum 6nus aos empregados e nem a Contratante.



