1.

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MISP - POLICIA FEDERAL
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACOES - CPL/SELOG/SR/PF/RJ

INFORMACOES ESPECIFICAS DO CARGO DE OPERADOR DE TELEMARKETING

Condicoes de execucao

1.1.

1.1.1.
1.1.2.

A execugdo do objeto seguira a seguinte dinamica:
Inicio da execugao do objeto: até 30 dias a assinatura do contrato.

Descrigdo detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias procedimentos, frequéncia e

periodicidade de execucdo do trabalho:

1.1.2.1. O total de colaboradores lotados no posto sera de 03 (trés) operadores de telemarketing;

1.1.2.2. A execucgdo serd mediante o regime indireto, de trabalho diurno, 30 horas semanais, em
horario compreendido das 07 h as 19 h, conforme o planejamento da Fiscalizagdo Técnica, de segunda a
sexta-feira, observando-se que ndo sera permitida a realizagdo e o pagamento de horas extras;

1.1.2.3. caso seja permitida a redu¢do da carga horaria semanal, através de ato ministerial, os
horéarios de execucao serdo ajustados conforme;

1.1.2.4. Carga horaria diaria de 6 (seis) horas, nelas inclusas as pausas, sem prejuizo para
remuneracao;

1.1.2.5. Vedada a prorrogag@o de jornada de trabalho;

1.1.2.6. Visando prevenir sobrecarga psiquica e muscular estatica de pesco¢o, ombros, dorso ¢

membros superiores, serdo concedidas pausas de descanso e intervalos para repouso ¢ alimentagdo aos
trabalhadores, que obdecerdo a seguinte dinamica:

a) Fora do posto de trabalho;

b) Em dois periodos de dez minutos continuos, sendo o primeiro intervalo apds os primeiros
sessenta minutos de trabalho, ¢ o segundo antes dos ultimos sessenta minutos;

c) As pausas devem ser consignadas em registro impresso ou eletronico, com acesso livre aos
colaboradores;

d) Além das pausas citadas acima, sera garantida pausas no trabalho imediatamente apds operacao
em que tenham ocorrido ameacas, abuso verbal ou agressdes, ou que tenha sido especialmente
desgastante;

e) O intervalo para repouso e alimentagdo para a atividade de teleatendimento/telemarketing serd de
20 minutos.

1.1.2.7. Podera haver a necessidade, em dias especificos, em que os funcionarios tenham que alterar
o seu horério de entrada e saida, sempre respeitando a carga horaria diaria, conforme legislagdo vigente e a
critério da Fiscaliza¢do Técnica;

1.1.2.8. A CONTRATADA devera nomear um preposto para representa-la durante a execucdo do
contrato:

a) Ao indicar o preposto devera ser encaminhado os seus respectivos contatos (telefones e e-mails);

b) O preposto, ou quem o substitua, devera inspecionar o local de trabalho, no minimo
quinzenalmente, em periodos ¢ dias alternados, ndo podendo ocorrer nenhum custo extra a
CONTRATANTE;

c¢) O preposto, ou quem o substitua, sempre que solicitado pelas fiscalizagdes do o6rgdo, devera
comparecer para reunioes no ambito da SR/PF/RJ;

d) Cabera ao preposto, ou quem o substitua, recolher as folhas de ponto e registros eletronicos de
frequéncia relativos aos funcionarios terceirizados, bem como quaisquer outros documentos fisicos,
para posterior apresentagao ao fiscal do contrato;



e) Nao sera permitida a auséncia nos postos pelos motivos burocraticos descritos acima.

1.1.2.9. Para a prestagdo dos servigos, a CONTRATADA utilizara, sob sua inteira responsabilidade
e de acordo com as normas que regem a atividade, mdo de obra exclusiva devidamente treinada e
qualificada para desempenhar as atribuicdes de Operador de Telemarketing (Hibrido), conforme
atribuicoes definidas para o CBO 4223-10.

1.1.2.10. A CONTRATADA devera manter, pelo menos, 2 cadastros de operadores de telemarketing
aprovados ¢ renovados a cada seis meses junto a este 6rgdo, para que realize as coberturas eventuais e
programadas.

a) Formacdo substituto: Ensino médio técnico (conforme CFT) ou tecndlogo nas areas de
engenharia ou arquitetura.

1.1.2.11. A CONTRATADA devera manter Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional e
Analise Ergondomica do Trabalho nos termo do item 9, anexo II, da NR 17 - Trabalho em
teleatendimento/telemarketing.

1.1.2.12. Para o cargo de operador de telemarketing, a qualificacio minima sera a seguinte:
a) Ensino médio Completo;
b) Conhecimentos basicos em informatica;
¢) Experiéncia profissional de, no minimo, seis meses de trabalho em teleatendimento.

1.1.2.13. Ainda, as expensas da CONTRATADA, os colaboradores deverio receber treinamento
sobre:

a) nocdes sobre os fatores de risco para a saude em teleatendimento/telemarketing;
b) medidas de prevencio indicadas para a reducgdo dos riscos relacionados ao trabalho;

¢) informacdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade de
teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvam o sistema osteomuscular, a saude
mental, as fun¢des vocais, auditivas e acuidade visual dos trabalhadores; e

d) informacdes sobre a utilizacdo correta dos mecanismos de ajuste do mobiliario ¢ dos
equipamentos dos postos de trabalho, incluindo orientagdao para alternancia de orelhas no uso dos
fones mono ou biauriculares e limpeza e substituicdo de tubos de voz.

e) O treinamento inicial deve ter duragdo de 4 (quatro) horas na admissao, ¢ o treinamento periodico
deve ser realizado a cada 6 (seis) meses, independentemente de campanhas educativas que sejam
promovidas pelos empregadores.

f) Para fins do treinamento acima, a CONTRATADA devera providenciar colaboradores para atuar

como coberturas durante a realizacdo do curso.

Local e horario da prestacio dos servicos

1.2. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco: Avenida Rodrigues Alves, n° 01 - Centro, Rio de
Janeiro;
1.2.1. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: 07 horas as 19:00 horas, a critério da Fiscalizacao
Técnica.

Rotinas a serem cumpridas

1.3. A execugdo contratual observara as rotinas estabelecidas pela fiscalizagdo do contrato nos limites das

fungdes descritas no CBO 4223-10.

Uniformes

1.4. Cada colaborador devera receber:

Descricao do item

Frequéncia de Substituicao

Quantidade

Unidade

Terno Tipo Tecido: 81% Poliéster, 13% Viscose, 6%

Elastano, Blazer e Calca, Quantidade Bolsos: 6 , Tamanho:

Sob Medida. Caracteristicas Adicionais: Manga Com 4
Botdes Em Cada Lado

A cada 12 meses ou em caso de
desgaste prematuro.

01

Conjunto




Camisa social de manga longa e colarinho rigido, na cor
branca, com abotoamento frontal, no tecido 65% Algodao, |A cada 12 meses ou em caso de 03 Un.
30% poliéster e 3% elastano, com emblema da empresa desgaste prematuro.
bordado
Cinto em couro, na cor preta, sem costura, fivela em metal, | A cada 12 meses ou em caso de 01 Un
com garra regulavel. desgaste prematuro. '
Par de meia no tecido de poliamida, cano longo, cor preta. A cada 12 meses ou em caso de 03 Par
desgaste prematuro.
Par de sapato social, material em couro legitimo ou similar, | A cada 12 meses ou em caso de 01 Par
cor preta desgaste prematuro.
Caneca Individual em ceramica, capacidade de 300 ¢ 500 | A cada 30 meses ou se der 01 Un
ml defeito. '
Garrafa metalica Individual para consumo de agua, A cada 30 meses ou se der 01 Un
capacidade entre 500 e 600 ml defeito. ’
1.4.1. No caso de empregada gestante, os uniformes deverdo ser apropriados para a situacao,
substituindo-os sempre que estiverem apertados;
1.4.2. Deverao ser apresentados amostras dos uniformes que serdo distribuidos aos colaboradores ao
servidor responsavel pela fiscalizacdo, com o intuito de verificar se os tecidos, cores e modelos atenderdo ao
objeto;
1.4.3. Caso as amostras sejam reprovadas, cabera a CONTRATADA os ajustes e substituigdes

necessarios, sem custos 8 CONTRATANTE;

1.4.4. Os uniformes deverdo ser entregues, no local da execu¢do do objeto, mediante recibo cuja copia,
devidamente acompanhada do original para conferéncia, devera ser enviada ao servidor responséavel pela

fiscalizagdo do contrato.

Materiais a serem disponibilizados

L.5. Para a perfeita execugdo dos servicos, o Contratado devera disponibilizar os equipamentos abaixo,

promovendo sua substitui¢do quando necessario:

s . Frequéncia de . .
Descricao do item Substituicdio Quantidade | Unidade
Reldgio de Ponto Facial conforme a Portaria 671 do MTE (REP-C) | Se der defeito ou tiver a
com reconhecimento facial, homologado pelo INMETRO, |tecnologia 01 Un.
Ministério do trabalho e emprego. descontinuada.
Headsets que permitam ajuste individual da intensidade do nivel Se der defeito ou fiver a
sonoro e ser providos de sistema de prote¢do contra choques tecnologia 02 Un
acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade, garantindo o descon t%nua da )
entendimento das mensagens '
Instrumento de Medicao de Resultados (IMR)
1.6. A qualidade dos servicos prestados sera medida por meio de instrumento de medi¢do de resultados
(IMR), através dos indicadores estabelecidos abaixo.
Item Ocorréncia Afericao N.%de ocorrencias Valor di.l
no més ocorréncia




Nao providenciar substitui¢do tempestiva de quaisquer auséncias
de postos de servigo por absenteismo.

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada
fato verificado
correspondera
uma
ocorréncia,
podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data. A
empresa
devera
substituir o
empregado em
até 2 horas.

Nao cumprir determinagdes e Notificagdes.

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada
fato verificado
correspondera
uma
ocorréncia,
podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data.

Recusar-se a executar servigo determinado pela
FISCALIZACAO, sem motivo justificado ou determinacio
formal.

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada
fato verificado
correspondera
uma
ocorréncia,
podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data.

Deixar de cumprir e acompanhar o horario estabelecido pelo
contrato ou determinado pela fiscalizagao.

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada
fato verificado
correspondera
uma
ocorréncia,
podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data.




Deixar de entregar ou entregar com atraso ou incompleta a fato verificado
documentagdo exigida para instrucdo do processo de pagamento. | correspondera
Ou ndo cumprir, mesmo que parcialmente, a Legislacdo uma
Trabalhista ou a CCT vigente, mesmo que parcialmente. ocorréncia,

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada

0,5

podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data.

substitui¢do periddica.

Colaborador nao uniformizado ou com uniforme incompleto, o | fato verificado
que inclui crachd; uniformes desgastados, rasgados, sujos, em correspondera
péssimo estado de conservagéo ou fora do prazo de validade ou |uma

Os registros
das
ocorréncias
serao
individuais,
ou seja, a cada

ocorréncia,
podendo
ocorrer o
registro de
varias
ocorréncias na
mesma data.

Somatorio ponderado de ocorréncias (irregularidades) apresentadas durante execucio contratual.

Item

Descricao

Finalidade

Garantir que os servigos sejam realizados conforme a frequéncia especificada
no Termo de Referéncia

Meta a cumprir

Prestagdo de 100% dos servigos dentro das especificagdes do TR

Instrumento de medicao

Planilha de controle de ocorréncias

Forma de acompanhamento

Verificar as datas das ocorréncias dentro do intervalo mensal efetuando o devido
registro das mesmas para apuragao total ao fim de cada periodo avaliado

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

Somatorio da pontuagdo obtida em cada ocorréncia apontada dentro do periodo
definido, conforme tabela de pontua¢ao acumulada (abaixo).

Inicio de Vigéncia

Data do inicio da execuc¢do dos servigos

Faixas de glosa no pagamento

Até 2,0 (dois) pontos = 100% da fatura, ou seja, ndo ha glosa.

De 2,1 a 3,0 pontos = 97% da Fatura, ou seja, glosa de 3% sobre o valor da NF.

De 3,1 a 4,0 pontos = 95% da Fatura, ou seja, glosa de 5% sobre o valor da NF.

De 4,1 a 5,0 pontos = 90% da Fatura, ou seja, glosa de 10% sobre o valor da NF

De 5,1 4 6,0 pontos = 85% da Fatura, ou seja, glosa de 15% sobre o valor da NF

1.6.1. A recorréncia de motivos que levaram a aplicacdo de glosas podera se configurar inexecucao do
objeto do contrato, situagdo sujeita a san¢des administrativas;

1.6.1.1. Para efeitos de contagem da recorréncia, contar-se-a o intervalo 12 meses consecutivos a
partir da primeira notificagdo apontada em IMR. Caso durante o referido intervalo ocorram trés
notificagdes de mesma natureza, contando com a primeira, cabera a Fiscalizacdo Técnica informar ao
Gestdo de Contratos sobre as recorréncias e analise de possivel rescisdo contratual unilateral, por
inexecucao do objeto contratual.




1.6.2. As glosas definidas em cada um dos indicadores podem ser aplicadas de forma acumulativa;

1.6.3. O resultado da apuragdo da pontuacdo e respectivo percentual da glosa, sera comunicado pelo
fiscal técnico, por meio de notificagdo formal, a entdo contratada, que tera prazo de 05 (cinco) dias uteis, a partir
do recebimento da comunicagdo, para contestar;

1.6.4. A cada glosa, os valores do somatorio serdo zerados, de forma a ndo haver duplicidade;

1.6.5. O relatério da avaliagdo deve ser claro e objetivo, apresentando os pontos considerados e
incluindo a documentacdo correspondente. Caso a meta ndo seja cumprida, o relatorio de avaliagdo serd enviado
4 CONTRATADA com prazo aberto para manifestacao;

1.6.6. As eventuais justificavas as falhas apontadas devem ser encaminhadas pela CONTRATADA ao
servidor responsavel pela fiscalizagdo do contrato;

1.6.7. Dirimidas as davidas, o fiscal do contrato formaliza o fator de qualidade ajustando o valor da
medi¢gdo ao IMR obtido. Com isso se obtém o valor da fatura e se configura o recebimento definitivo que
autoriza a CONTRATADA a emitir a Nota Fiscal de seus servigos;

1.6.8. A aplicagdo dos descontos referidos neste IMR ndo excluird eventual aplicacdo das sangdes
previstas no contrato;

1.6.9. A aplicacdo dos descontos referidos neste IMR limitar-se-do aos 15% da NFS-e, mesmo que a
pontuagdo ultrapasse os 06 pontos.

1.6.10. Para efeito de aplicacdo do IMR, os primeiros 90 dias de vigéncia contratual, as anotagdes
realizadas pela Fiscalizacdo Técnica, terdo apenas efeitos elucidativos, sem descontos financeiros na medigdo do
respectivo més.

Critérios de aceitabilidade de precos

1.7. Em se tratando de servigos continuos executados em regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra,
somente serdo aceitas, nos termos do edital, propostas que adotem, na planilha de custos e formagio de precos, valores
iguais ou superiores aos or¢ados pela Administragdo para as seguintes parcelas, conforme estimativa baseada na CCT
SIND TRAB EMP TEL TRAN DAD CORR ELETR TELEF M CEL SER TRONC COMUN RADCHA TELMA
PROJ CONST INS OP EQUI MEI FIS TRAN SIN SIM OP MES TEL ES RIJ., CNPJ n. 33.955.956/0001-04,
2024/2025, utilizados como paradigma:

a) salario-base: R$ 1.935,62 (mil novecentos e trinta e cinco reais, ¢ sessenta e dois centavos) mensais;

b) auxilio-alimentagdo: R$ 25,00 (vinte e cinco reais) por dia de trabalho e com participagdo do colaborador

limitada a 10%, conforme paragrafo quarto da clausula décima segunda da CCT;

¢) Vale transporte, nos termo do Bilhete Unico Intermunicipal , atualmente em R$ 8,55 para ida, e 0 mesmo valor

para retorno;

d) beneficios de natureza trabalhista ou social que contemplem todos os trabalhadores representados pelo sindicato

laboral, a saber:
d.1) beneficios de natureza trabalhista ou social: R$ 20,15 (vinte reais e quinze centavos), conforme
CLAUSULA DECIMA SEXTA - BENEFICIO SOCIAL FAMILIAR da CCT, obriga a CONTRATADA a
aderir ao plano Beneficio Social Familiar e Empresarial (https://www. beneficiosocial. com.br/manuais-
orientacao);

1.7.1. Nao serdo considerados custos unitarios minimos relevantes quaisquer valores previstos em
Acordo, Convengdo Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo que ndo contemplem todos os trabalhadores
representados pelo sindicato laboral;

1.7.2. Em caso de divergéncia entre os valores considerados no or¢amento da Administragdo e os
valores constantes da norma coletiva do licitante, a proposta devera considerar o maior valor entre ambos;

1.7.3. Os direitos e beneficios listados na CCT paradigma deverao ser respeitados como patamar minimo
quando da elaboracdo da proposta e planilha de custos e formagao de pregos - PCFP.

1.7.4. Caso a CCT da licitante seja diferente da paradigma, deverdo ser respeitados os direitos e
beneficios das duas CCT'’s, observando sempre os maiores valores.

Referéncia: Processo n° 08455.017277/2025-00 SEI n°® 141474317
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