SERVICO PUBLICO FEDERAL
MIJSP - POLICIA FEDERAL
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACOES - CPL/SELOG/SR/PE/PR

ANEXO 1 DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

DESCRICAO DE ATIVIDADES/TAREFAS

I. CONDICOES GERAIS

1.1. Os servigos deverdo ser realizados levando em consideragdo o previsto na Classificagdao
Brasileira de Ocupagoes - CBO e as descrigdes de atividades especificas deste Anexo.

1.2. As atividades que ndo estejam expressamente previstas poderdo ser realizadas quando em
compatibilidade com os cargos/fun¢des contratadas, ficando a cargo da autoridade competente a andlise
quanto a possibilidade de sua execugao.

1.3. E vedada a responsabilidade para realizagdo de atos administrativos ou a tomada de decisdo
por parte da mao de obra disponibilizada para a execucdo dos servicos, devendo sempre reportar ao
servidor publico designado para conhecimento e decisdo competente.

1.4. Admite-se pela Administragdo, em relacdo a pessoa encarregada da fungdo, a notificacao
direta para a execugdo das tarefas.

2. FUNCAO RECEPCIONISTA (CBO 4221-05)
2.1. ATIVIDADE PRINCIPAL: recepcio de publico externo e interno.
2.2. Descricao Sumaria, conforme CBO:

Recepcionam e prestam servigos de apoio a clientes, pacientes, hdspedes, visitantes
e passageiros; prestam atendimento telefonico e fornecem informagdes em
escritorios, consultorios, hotéis, hospitais, bancos, aeroportos e outros
estabelecimentos; marcam entrevistas ou consultas e recebem clientes ou visitantes;
averiguam suas necessidades e dirigem ao lugar ou a pessoa procurados; agendam
servigos, reservam (hotéis e passagens) e indicam acomodacdes em hotéis e
estabelecimentos similares; observam normas internas de seguranga, conferindo
documentos e idoneidade dos clientes e notificando segurancas sobre presengas
estranhas; fecham contas e estadas de clientes. Organizam informagdes e planejam o
trabalho do cotidiano.

2.3. Disposicao Legal especifica - recepcio aos requerentes de passaporte:

Decreto n® 1.983 de 1996, e alteracdes posteriores, em especial o Decreto n° 8.374
de 2014:

Art. 5° Os passaportes comum, para estrangeiro ¢ de emergéncia serdo expedidos,
no territorio nacional, pelo Departamento de Policia Federal e, no exterior, pelas
reparticdes consulares.

[.]

§ 7° A conferéncia dos dados biograficos, a coleta dos dados biométricos dos
requerentes ¢ a confeccdo das cadernetas siao tarefas instrumentais a



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2006/Decreto/D5978.htm#art5.

2.4.

formalizacio do ato de emissiao de passaportes.

Tabela de Atividades, conforme CBO:

Relatorio Tabela de Atividades

Familia Ocupacional: 4221 - Recepcionistas

Areas

A ORGANIZAR
INFORMAGOES A SEREM
PRESTADAS

B OBSERVAR NORMAS
INTERNAS DE SEGURANCA

C PLANEJAR © COTIDIAND

O AGENDAR SERVICOS

E RECEPCIOMAR CLIENTES,
PACIENTES, HOSPEDES,
VISITANTES E
PASSAGEIROS

Atividades

Consultar catalogo de
produtos e servigos
da empresa

k=

Consultar lista de
horarios de
funcionamento das
diversas atividades na
empresa

Ell ~

Conferir documentos
com identificagia

i~

Requerer o numero
da funcional do
visitado para a
entrada do visitante

=~

Cobrir a divulgagio
de informacdes sobre
pacientes, hospedes &
clientes

i ~

Organizar materiais
de trabalho

i~

Imprimir relatorios de
controle

Ell ~

Participar de reunides
na troca de turnos

s

Agendar reservas /
consultas dos clientes

k=

Acolher o cliente &
passageiro

il =

\erificar cadastro e
reserna

Al ~c

ldentificar o espago
fisico da empresa

Bl ~

Conferir ideneidade
dos clientes

Bl ~

Entregar o cracha de
visitante na entrada

- B

Averiguar a previsdo

de chegada e saida

individual e de grupo
RG

Providenciar
solicitagies de
reservas especiais

il ~

Fazer reservalalieragd

es/cancalameants de
solicitagdes em geral
dos
hospedes/clientes

Bl ~

Anunciar a chegada
do cliente

Bl ~

Propor associagio de
programas de
fidelidade

(13 B

Consultar lista de
profissionais &
departamento da
EMpresa, ramais
intermos e telefones
externos

Ell ==

Motificar a seguranga
sobre a presenga de
pessocas estranhas

Bl =

Controlar a entrada e
saida de
equipamento dos
visitantes

El =

Organizar malotes

Bl ~

Imprimir a listagem
dos grupos com
saida prevista para o
dia

10 R

Encaminhar o cliente
para os diversos
setores

Ell =

Interagir com os
outros
departamentos

-~

Acionar alarme de
seguranga em caso
de assalto

o~

Guardar volumes de
prestadores de
SErvigos

[l ~

Distribuir malotes

R:;

Averiguar horario de
saida dos grupos

1 B

Cadastrar clientes,
pacienies, hospedes,
visitantes,
passageiros

o~



F PRESTAR SERVICOS DE
APCIO A VISITANTES,
CLIENTES, HOSPEDES,
PACIENTES E PASSAGEIRDS

G RESPONDER A CHAMADAS
TELEFONICAS DOS
VISITANTES, HOSPEDES,
CLIENTES, PACIENTES E
PASSAGEIROS

H FECHAR CONTAS E
ESTADAS DE CLIENTES,
HOSPEDES E PACIENTES

Y COMUNICAR-SE

7 DEMONSTRAR
COMPETENCIAS PESSOAIS

Auxiliar os clientes
com o preenchimento
de formularios

Bl ~

Anotar telefonemas e
recados

12 B
Auxiliar com aluguéis

de autos, celulares,
vans atc.

|~

Atender o cliente com
informagdes precisas

i~

Pré-cadastrar o
cliente

Bl

Efetuar acertos em
contas

-~

Circular informagdes
internas

il =

Agir com bom senso

=
Dremonstrar interesse

Bl ~

Demonstrar paciéncia
=

Demonstrar
conhecimentos de
informatica

13 B

Legenda das ocupagoes da familia

RG5 - RFCFPCINNISTA FM GFRAI

2.5.
2.5.1.

atendendo ao publico externo e interno.

2.5.2.

Transferir o haspede,
paciente, passageiros
para outras
acomodagies

R

Transmitir recados e
fax

13

Auxiliar a
movimentagio de
hospedes, clientes,
visitantes, pacientes
com dificuldade de
locomogio

-~

Propiciar informagdes
gerais por telefone
interna e
externamente

Bl ~

Confirmar se o cliente
possui programa de
milhagem

o~

Comunicar-se de
maneira clara, agil e
objetiva

Bl =

Demonstrar
capacidade de se
antecipar as
necessidades dos
clientes

Bl ~

Demonstrar eficiéncia

ol ~

Demonstrar
entusiasmao
10 e

Demonstrar fluéncia
wverbal e escrita em
idiecma estrangeiro

m-

Dar informagdes
turisticas acs
héspedes/passageiro

5

Il e

Enviar para a
telefonia o horario de

despertar de
hospedes

14 R

Transferir ligagdes
para ramais e
apartamentos
solicitados

Ell =

Receber pagamentos

=

Ouvir com atengio

Ell

Demosnirar iniciativa

Bl

Demonstrar senso de
organizagao
G

Demonstrar respeito
muituc

11 R

Demonstrar pro
atividade

15 R

Organizar informacdes e planejar o trabalho do cotidiano;

Oferecer auxilic para
a bagagem

11 B

Fomecer informacdes
metecrologicas

15 B

Retomar ligagdes em
caso de ramais
ocupados ou n3o
atendidos

[~

Emitir notas fiscais e
recibos

il =

Caoordenar equipe

o~

Demonstrar empatia

o~

Demonstrar
autonomia

ERG

Demonstrar espirito
de eguipe

12 B

Tabela de Atividades detalhada, conforme demandas das Unidades da Policia Federal:

Executar trabalhos nas recep¢des da Unidades da Policia Federal e postos avancados,



2.5.3. Recepcionar e atender ao publico interno e externo com urbanidade;

2.54. Atender aos visitantes, servidores e colaboradores, indagando suas pretensdes, para
informa-los conforme seus pedidos;

2.5.5. Orientar e indicar os acessos € dependéncias internas da respectiva edificagdo, bem como
comunicar previamente, através do sistema de ramal telefonico, o setor ou servidor a ser visitado;

2.5.6. Registrar, em livro ou sistema préprio, a identificacdo e horarios de entrada e saida e setor
de destino dos visitantes externos;

2.5.7. Registrar, em livro ou sistema proprio, a identificacdo e horarios de entrada e saida e setor
de destino de servidor ou funcionario do 6rgdo, porém de outra descentralizada, que esteja em visita ou a
servigo na Unidade de prestacdo de servigos;

2.5.8. Registrar, em livro ou sistema préprio, a identificacao de servidor ou colaborador que tiver
acesso as dependéncias da edificacao fora do horario normal de expediente;

5.9. egistrar, em livro ou sistema proprio, a entrada ou saida de equipamentos e materiais
2.5.9 Registrar, 1 t , trad da d t t
permanentes pertencentes a Unidade, cadastrando data, horario de saida/entrada e servidor ou colaborador
que conduziu o material;

2.5.10. Solicitar a utilizacdo correta do cracha de identificagdo aos servidores, colaboradores e
visitantes;

2.5.11. Atender ligagdes telefonicas, prestando orientagdes e encaminhando chamadas;

2.5.12. Registrar as visitas e os telefonemas atendidos, anotando dados pessoais e profissionais dos
visitantes, servidores e colaboradores, seja por meio de sistema eletronico ou meio fisico.

2.5.13. Receber, encaminhar, conferir, conduzir encaminhar, requisi¢cdes e outros documentos;
2.5.14. Observar as normas de procedimentos e de seguranca da institui¢do, em especial as
dedicadas a circulacdo de pessoas e bens em geral;

2.5.15. Comunicar imediatamente a seguranca ou servidor responsdvel sobre atitudes que
comprometam a seguranga do local e informacdes;

2.5.16. Utilizar meios tecnoldgicos disponiveis, para registro de informacdes e dados cadastrais de
visitantes;

2.5.17. Comunicar a seu superior ou servidor responsavel, qualquer irregularidade no

desenvolvimento dos servicos bem como quaisquer anomalias ou danos constatados nos equipamentos;

2.5.18. Comunicar a equipe de manuteng¢ao predial, limpeza e/ou plantdo, qualquer ocorréncia no
hall de entrada da edificacdo, garantindo que o local esteja limpo, bem iluminado, com climatizagdo
adequada, dentre outros fatores;

2.5.19. Executar com prontiddo e descri¢ao o atendimento ao publico externo e interno durante o
horario determinado pelo 6rgao;

2.5.20. Executar demais atividades de apoio administrativo, tais como tirar fotocopias, receber e
entregar documentos, organizar arquivos, dentre outras atividades acessorias correlatas ao cargo;

2.5.21. Receber e registrar, em livro préprio ou meio eletronico, documentos e processos
apresentados pelo publico interno e externo;

2.5.22. Organizar, preparar, receber, distribuir e entregar malotes;

2.5.23. Recepcionar e prestar atendimento e apoio a todos os cidadaos requerentes de passaporte;
2.5.24. Prestar orientacdes telefonicas aos cidaddos, conforme indicado pelo servidor
responsavel, anotar e transmitir recados;

2.5.25. Agendar e orientar os cidaddos requerentes de passaporte;

2.5.26. Conferir documentos, agendamentos e coletar e conferir dados dos requerentes;

2.5.27. Conferir dados biograficos;

2.5.28. Coletar dados biométricos;



2.5.29.
2.5.30.
2.5.31.
2.5.32.

Triar, distribuir, organizar e arquivar documentos e passaportes para efetivacao da entrega;
Verificar prazos estabelecidos e realizar pesquisa cadastral;
Manter controle, arquivo, recebimento, registro e distribui¢do de documentos;

Receber e manter controle dos insumos para a produgdao do passaporte emergencial,

informando com antecedéncia necessaria ao servidor responsavel a necessidade de reposicao;

2.5.33.
2.5.34.
2.5.35.
2.5.36.
2.5.37.

Federal.

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.

Auxiliar nos servicos de secretaria, organizacao, recebimento e registros de expedientes;
Registrar a entrada de malotes de passaportes;

Encaminhar protocolos internos, em meio fisico ou eletronico;

Elaborar planilhas ou relatdrios relacionados a atividade desenvolvida;

Utilizar sistemas previamente autorizados, conforme a disposi¢do de permissoes da Policia

FUNCAO TELEFONISTA (CBO 4222-05)
ATIVIDADE PRINCIPAL: Atendimento de ligacées telefonicas.

Descricao Sumaria, conforme CBO:

Operam equipamentos, atendem, transferem, cadastram e completam chamadas
telefénicas locais, nacionais e internacionais, comunicando-se formalmente em
portugués e/ou linguas estrangeiras. Auxiliam o cliente, fornecendo informacoes e
prestando servicos gerais. Podem treinar funcionarios e avaliar a qualidade de
atendimento do operador, identificando pontos de melhoria.

Disposiciao Legal especifica - carga horaria maxima:

CLT - DECRETO-LEI N° 5.452, DE 1° DE MAIO DE 1943

Art. 227 - Nas empresas que explorem o servi¢o de telefonia, telegrafia submarina
ou subfluvial, de radiotelegrafia ou de radiotelefonia, fica estabelecida para os
respectivos operadores a duracdo maxima de seis horas continuas de trabalho por
dia ou 36 (trinta e seis) horas semanais.

Tabela de Atividades, conforme CBO:

Relatario Tabela de Atividades

Familia Ocupacional: 4222 - Operadores de telefonia

Areas

A ATENDER O CLIENTE

B PRESTAR SERVICOS

Atividades

Identificar-se (nome
do atendente)

ETLTO

Identificar codigo de
servigo na tela do
computador

ETLTO

Identificar
necessidades do
cliente

ETLTO

Transmitir recadas

o I

Completar chamadas
nacionais e
internacionais

uTLTO

Saudar o cliente

ETL TO

Identificar crigem da
chamada

ETL TO

Digitar mensagem

10 B8

Transferir chamadas
internas e externas

mTL TO

Preencher boleto de
tarifa

Bl

CQuvir o clients

ET-TD

Sondar tipo de
solicitagdo de servigo

R

Anotar recades

11 BB

Solicitar auxilic de
operadoras
intermacionais

s S

Identificar tipo de
chamada

L TO

Interpretar mensagem
do cliente

2 R

Localizar pessoas

m L TO

Acompanhar ligagdo

L TO



C FORMECER INFORMAGOES

[ OPERAR EQUIFAMENTOS

E CADASTRAR
INFORMACOES

F TREINAR FUNCIOMARIOS

G MONITORAR
ATENDIMENTOS

Averiguar numeros
solicitados no
exterior

Ell

Ler mensagem para
cliente

10 R

Reternar contato com
cliente

mTLTO

Intermediar ligago
entre surdo e ouvinte

20 B

Consultar terminal de
informagdes

uTLT-:]

Infermar ramais

El~

Infermar nimeros de
telefones nacionais &
internacionais

El
Infermar tarifas

[ TL TO

Operar plataforma de
atendimento
telefdanico

TLTO

Consultar banco de
dados de
procedimentos via
internet

TLT-:]

Atualizar cadastro
1R

Atualizar painel de
informagdes de
eventos

Bl

Instruir funcionarios
sobre sistemas
operacionais

1 B

Participar de cursos
especificos

Bl

Verificar
cumpriments das
normas de
atendimento

B

Responder

Agendar chamadas
com intérprete

H

Direcionar cliente a
outros servigos

TL TO

Acionar despertador
automatico

17 |8

Pesquisar banco de
dados telefdnico

ETL TO

Infarmar namercs de
telefones intermos

ETL TO

Informar horaric de
atendimento

TL TO

Infermar valor de
ligagies concluidas
via operador

14 RIS

Operar pabx

+ B

Lancar ligacies
manualmente

= R

Cadastrar nimeros
de telsfones

ETL TO

Crrientar noves
funcionarios sobre
normas internas da
empresa

Bl

Recrientar praticas de
trabalho (reciclagem)

o B

Fazer monitoria ativa

o B

Interceptar ligagdes

R

Registrar pendéncias
de informagdes

mT_TD

Despertar hospedes
pelo telefone

12 BB

Informar alteracdo de
numero telefénico

s RS

Infermar enderegos
da empresa e filiais

7 BB

Informar
fuso-horario

m- -

Completar ligagdes
terra-bordo &
bordo-terra

m TO

Pesquisar restrigies
do telefone

E TO

Preencher bilhete

E TO

Cadastrar telefone e
ramal de funcionarios

Bl

Crientar funcionarios
sobre mudangas de
procedimento

Bl

Identificar pontos de
melhoria

= BB

Programar mensagem

o

Encaminhar
reclamagies ao
supervisor

L TO

Bloguear ligagies

10 RS

Informar sobre
eventos & cursos

.

Informar codigos de
area nacionais e
internacionais

E L TO

Infermar
procedimentos de
chamadas ddd e ddi

m L TO

Gravar informagdes

10 B
Pesquisar normas

para ligagdes
internacionais (info)

o 18

Programar pabx

mn

Cadastrar telefone e
ramais de empresas

|

Transmitir nermas de
atendimente padrio

-

Propor medidas
corretivas

-



H ELABORAR ESCALAS DE

TRABALHO

Y COMUNICAR-SE

Z DEMONSTRAR

COMPETENCIAS PESSOAIS

QUESTIONaros
mensais sohre
procedimentos
operacionais

11 B

Sugerir agenda de
folgas

uTLTO

Atentar para
comunicados na tela
do computador

2R

Especificar
atendimentos diarios

B~

Falar formalmente

uTLTO

Demonstrar
capacidade de
assimilagdo

ETLTO

Higienizar
eguipamentos de
trabalho

ﬂTLro

Demonstrar
entusiasmo

TLT-:]

Digitar teclados

17 R

Comunicar-se em
outros idiomas

mTLTO

Legenda das ocupagoes da familia

TL - TELEFOMISTA
TO - TELEOPERADOR

Preencher livros de
ocorencias diarias

Bl

Responder a
questionarios de
avaliagdo interna

12 B

Manter sigilo

ETL TO

Escutar atemtamente
(saber ouvir)

ETL TO

Demonstrar
objetividade

MTL TO

Demonstrar
imparcialidade

TL TO

Pronunciar-se
claramente

15 RS

Demonstrar respeito
com o cliente

ETL TO

Registrar reclamagdes
de trote

-

Adeqiar o tom de
vz

B

Transmitir
informagoes
corretamente

;R

Demonstrar
auto-controle

m- e

Demonstrar prontid3o

|-

Conservar

equipamentos de
trabalho

m

Demonsirar agilidade

2; RS

Redigir ordens de
SErvigo

Bl

Demonstrar
pontualidade

L TO

Demonstrar
seguranga

E L TO

Demonstrar
cordialidade

m L TO

Demonstrar paciéncia

m L TO

Dominar o idiema
inglés

m L TO

e
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