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TERMO DE REFERENCIA

1. Contratagdo de empresa de para realizagdo de servigos de atendimento, agendamento e
inscrigdes do “Programa Nosso Sonho”, sendo que a empresa devera disponibilizar no minimo
30 (trinta) pessoas durante a execu¢do do servigo.

1.1. Os servigos deverdo ser executados de forma permanente durante todo o horario indicado,
independente da forma de turno e/ou revezamento utilizado pela contratada.

2. O objeto da presente licitagdo contempla:

Descricao Periodo Horas
o . 240 Horas
Capacitagao/Treinamento |8 horas por pessoa (30 Pessoas x SH)
Acendamento De 02 a 06/08/2023 — 5 Dias 1.650 Horas
g Das 10h00 as 21h00 — 11 Horas  |(30 Pessoas x 5 Dias x 11H)
. De 14 a 25/08/2023 — 12 Dias 3.960 Horas
Inscricoes , . .
Das 10h00 as 21h00 — 11 Horas  |(30 Pessoas x 12 Dias x 11H)
Inscrices — Extra! De 26 a 27/08/2023 — 2 Dias 660 Horas
¢ Das 10h00 as 21h00 — 11 Horas  |(30 Pessoas x 2 Dias x 11H)
TOTAL DE HORAS 6.510 HORAS

'Sera utilizado somente se necessario de acordo com a demanda de inscri¢des, e serd pago se for
utilizado

3. A Prefeitura ficard responsavel:

a) Capacitacdo do sistema que e procedimentos que serdo utilizados durante a execugdo dos
servigos, sendo que agendara os dias e horarios que serdo realizados, e disponibilizard o local,
equipamentos ¢ toda estrutura. A equipe contratada sera dividida em duas turmas.

b) Disponibilizagado de local e toda estrutura para o agendamento e inscrigdes;

c¢) Controle e supervisao dos contratados durante o periodo de agendamento e inscrigdes.

4. A empresa contratada ficara obrigada a:

a) Possuir um coordenador, que devera ser o responsavel por organizar, controlar e gerenciar os
servigos e todas as operacdes realizadas e fazer a intermediacdo entre a contratante e os
funcionarios da contratada.

b) Atender todas as normas técnicas, ambientais, trabalhistas e de saude, aplicaveis a espécie;

¢) Despesas com alimentacao e transporte de seus funcionarios;

d) Utilizar pessoal devidamente habilitado e qualificado para a realizacdo dos servicos;

e) Atender de imediato as solicitagdes quanto a substituicdo de mao-de-obra que se demonstrar
inadequada a prestagdo dos servigos.

f) Os empregados da contratada deverao apresentar-se devidamente uniformizados e portando
cracha funcional contendo: foto, nome, matricula, cargo/fung¢do, tipo sanguineo e assinatura do
representante da empresa.
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g) A execucdo dos servigos devera ser continua, ficando a contratada obrigada a providenciar, as
suas expensas, a pronta substitui¢do dos funcionarios nos casos de faltas, licengas, afastamentos,
etc.

5. Atribuig¢des do atendente:
a) Operacionalizagdo do Sistema de Agendamento e Inscrigdo;
b) Organizagdo de filas;
¢) Pré atendimento Agendamento e Inscrigao;
d) Pods Atendimento Agendamento e Inscri¢do;
e) Controle o fluxo de pessoas;
f) Fornecer orientagdes.

6. Perfil do atendente:
a) Boa comunicagao, boa dicgdo e oralidade;
b) Iniciativa e assertividade;
¢) Empatia e cordialidade;
d) Paciéncia e capacidade de trabalhar sob pressao;
e) Organizagdo e disciplina;
f) Capacidade de concentracao;
g) Capacidade de interpretacdo e analise das solicitacdes;
h) Capacidade de compreensdo das orientagdes;
1) Boa apresentacio e finalizacdo, procedendo corretamente a saudacao inicial e final;
j) Cortesia, educacao e presteza para com o cidadao;
k) Uso de expressdes adequadas;
1) Saber ouvir com atengdo, paciéncia e tranquilidade;
m) Nao interromper o cidadao;
n) Nao entrar em atrito com o cidadao;
o) Impostacdo e entonacdo de voz, expressando-se com clareza e sem gaguejar;
p) Nao demonstrar ansiedade, tensdo, impaciéncia, rispidez ou ma vontade;
q) Nao possuir de vicios de linguagem, nem usar girias.
r) Nao se servir, em excesso, de palavras no diminutivo;
s) Nao usar advérbios em demasia;
t) Nao usar expressdes repetitivas;
u) Saber identificar a principal duvida apresentada pelo cidadao;
v) Demonstrar dominio do assunto.
w) Ter agilidade no atendimento e na digitacdo das informacdes;
x) Capacidade conhecimento de manuseio de sistemas de informaética basico.

7. O Atendente devera zelar pela fidedignidade das informagdes dos municipes participantes do
Programa, sendo responsavel pelo langamento correto das informagdes e dados no sistema.

8. JUSTIFICATIVA
8.1. A relevancia da contratacdo deste objeto estd alicer¢ada na necessidade da Secretaria de
Assisténcia Social realizar o processo de Agendamento e Inscri¢gdes do Programa Nosso Sonho, sem
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paralisar ou comprometer os demais equipamentos da Secretaria de Assisténcia Social;
8.2. A contratagdo do objeto em questdo ¢ necessaria, tendo em vista que o Municipio de Lengdis
Paulista ndo possui em seu quadro permanente, profissionais suficientes para atender a demanda

apresentada sem prejudicar a continuidade dos servigos de apoio administrativo nas diversas
secretarias.

8.3. Assim, tem-se que ¢ necessaria a contratacdo em comento para atender a previsdo de cerca de
5.000 agendamentos e inscri¢des que ocorrerdo no periodo descrito no item 2.

Lengois Paulista, 03 de Julho de 2023

CLAUDINEI APARECIDO DE GOES
Secretario de Assisténcia Social
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