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TERMO DE REFERENCIA

1. Contratagdo de empresa de call center para realizagdo de servigos de telemarketing ativo, para
efetuar ligagdes para todos os contribuintes constantes do banco de dados encaminhado pela
Municipalidade, informando-os e incentivando-os a participarem do “Super Salddo de Juros e
Multas™, ou seja, a regularizarem suas pendéncias tributarias para com a Fazenda Municipal, nos
termos das Leis Municipal n° 5.428 e 5.429/2021.

2. O objeto da presente licitagdo contempla os seguintes itens, que deverdo ser cumpridos
integralmente pela contratada:

a)

b)

c)
d)

D

Disponibilizar no minimo 2 (dois) postos de servigo de Posi¢do de Atendimento (PA),
atuando de forma continua e permanente para a contratante, de segunda-feira a sexta-
feira, das 08:00 as 18:00 horas, nas dependéncias da contratada;

Realizar as atividades com foco orientativo, no sentido de convidar o contribuinte a
comparecer ao Setor de Recuperagdo Fiscal (SERFIS) da Prefeitura para a devida
mediagdo e conciliagdo, com base na politica de descontos vigente;

Elaborar texto com instrugdes escritas para serem seguidas pelo operador, submetendo-o
a aprovagdo prévia da contratante;

Possuir toda a estrutura fisica necessaria, tais como local fisico, mobiliario, hardwares,
equipamentos de comunicag&o, telefonia e sistema de discador automatico;

Enviar mensagens para os contribuintes através de SMS e e-mail;

Realizar a manutengio preventiva e corretiva e manter em pleno funcionamento, sem
interrup¢do, toda a infraestrutura disponibilizada para a realizagdo dos servigos
contratados;

Fornecer todos os softwares necessarios para gerenciamento e execugio do trabalho;
Disponibilizar linhas telefonicas devidamente habilitadas e em quantidade suficiente;
Arcar com todos os custos das mensagens e das ligagdes, que poderdo abranger todo o
territério nacional, a telefones fixos e moveis;

Realizar a gravagdo de todas as chamadas efetuadas;

Enviar todas as gravagdes a contratante mensalmente, e a qualquer tempo, sempre que
solicitado;

Enviar a contratante, mensalmente e a qualquer tempo, sempre que solicitado,
comprovagdo de mensagens e e-mails enviados;

m) Enviar um relatério a contratante mensalmente, e a qualquer tempo, sempre que

p)

q)
r)

solicitado, constando todas mensagens e e-mails enviados e todas as ligagdes efetuadas,
com os dados dos contribuintes e informagdes sobre a eficacia da ligagdo ou do meio
utilizado e a resposta do contribuinte;

Possuir procedimentos para seguranga da informago, de forma a garantir a integridade,
privacidade e confidencialidade dos dados dos cidaddos e da contratante;

Atender a todos os padrSes técnicos de comunicagéo necessarios e aplicaveis ao tipo de
Servigo;

Providenciar toda a estrutura necessaria para realizar a comunicagdo com a estrutura da
Prefeitura e para a conexdo da central de atendimento ao banco de dados da contratante;
Realizar a manuteng&o, gerenciamento e atualizagio do banco de dados da contratante.
Atender ao item 5 do Anexo II da NR-17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing.

3. O contrato tera vigéncia de 02 (dois) meses, a contar do efetivo inicio da prestagdo dos
servigos, que sera definido pela Ordem de Servigo a ser emitida pela Prefeitura.

3.1. O pagamento sera efetuado mensalmente, em até 10 (dez) dias apés o més de vigéncia e
apresentagdo da nota fiscal.
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4. A contratada devera fornecer sistema de gerenciamento de chamadas que permita emissdo
didria e periédica de relatérios gerenciais personalizaveis dos atendimentos, histérico de
atividades do agente, bem como telefonia, tais como:

a) Chamadas efetuadas;

b) Chamadas desistentes;

¢) Chamadas abandonadas;

d) Chamadas que aguardam na fila;

e) Tempo médio de atendimento (conversagdo);

f) Tempo de espera;

g) Atendimento por operador;

h) Numero de ligagdes por hora;

1) Numero de ligagdes por dia.

5. Perfil do operador e forma de atendimento:
a) Boa comunicagdo, boa dicgdo e oralidade;
b) Iniciativa e assertividade;
c) Empatia e cordialidade;
d) Paciéncia e capacidade de trabalhar sob pressdo;
e) Organizagfo e disciplina;
f) Capacidade de negociagéo;
g) Capacidade de concentragio;
h) Capacidade de interpretagfo e analise das solicitagdes;
1) Capacidade de compreensdo das orientagdes;
j) Boa apresentagdo e finalizagdo, procedendo corretamente a saudagéo inicial e final;
k) Cortesia, educagdo e presteza para com o cidaddo;
1) Uso de expressdes adequadas;
m) Saber ouvir com atengdo, paciéncia e tranquilidade;
n) N3o interromper o cidaddo;
0) Nao entrar em atrito com o cidadio;
p) Impostagdo e entonagdo de voz, expressando-se com clareza e sem gaguejar;
q) Expressar-se com firmeza, mas sem autoritarismo;
r) Nio demonstrar ansiedade, tensdo, impaciéncia, rispidez ou ma vontade;
s) Né&o deixar o cidaddo na espera;
t) N&o possuir de vicios de linguagem, nem usar girias.
u) Nao se servir, em excesso, de palavras no diminutivo;
v) Nao usar advérbios em demasia;
w) N&o usar expressdes repetitivas;
x) Saber identificar a principal divida apresentada pelo cidaddo;
y) Demonstrar dominio do assunto.




