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COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CETESB

DIVISAO DE SUPRIMENTOS
SETOR DE APOIO AOS GESTORES DE CONTRATOS E DE
CADASTRO DE PRODUTOS E FORNECEDORES

COTAGAO DE PREGOS N° 6/2026/326

OBJETO: Cotagao de pregos para prestagédo de servigos de Call Center para a CETESB, para atendimento
do PABX da sede da CETESB/SEMIL, conforme Planilha de Quantidades e Precos — Anexo “1” e Termo de
Referéncia — Anexo “2”.

ENCERRAMENTO: 13/03/2026 as 17:00 hs

CONDIGOES GERAIS:

1 - PROPOSTA: Apresentar a proposta de prego de acordo com o disposto nesta Cotagao e seus anexos,
redigida em portugués, salvo quanto as expressdes técnicas de uso corrente. Devendo estar considerado,
além do lucro, todos os custos diretos e indiretos, bem como os encargos, beneficios e despesas indiretas
(BDI) e demais despesas de qualquer natureza, relacionadas com a prestagéo dos servigos.

a) Condicdo de Pagamento — 30 DDL
b) VALIDADE DA PROPOSTA: A validade da proposta ndo devera ser inferior a 60 dias.
c) PRAZO DE EXECUGAO: 12 (doze) meses.

d) A proposta devera ter o nome do responsavel por sua formulagdo, bem como os dados cadastrais da
empresa, CNPJ, Razao Social, Endere¢o, Inscrigoes Estadual e Municipal e Telefone para contato.

e) A proposta devera ser encaminhada em formato.pdf, Word.doc. ou .Excel .xls, por e-mail para
proposta_cetesb@sp.gov.br ou eduardorodrigues@sp.gov.br até a data e horario de ENCERRAMENTO.

f) A proponente devera possuir cadastro SICAF — Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores

CRITERIO DE AVALIAGAO: A avaliagao sera feita por VALOR GLOBAL

Sao Paulo, 03 de margo de 2026.

Eduardo Rodrigues
Analista Administrativo

Fone: (011)3019-6708
eduardorodrigues@sp.gov.br
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ANEXO “1”

PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECOS

OBJETO: Prestacado de servicos de Call Center, para a CETESB, para atendimento do
PABX da Sede da CETESB/SEMIL, conforme especificagbes técnicas constantes no
Termo de Referéncia, que integra esse Edital como Anexo |.

A) Preco dos Postos (R$)
. % N° de (B) C)= (A B
ltem Tipo de Postos (*) Postos | Unitario (Tgtal(Mzaﬁs(al)
(mensal)
1 Atendente: Posto de 22 a 62 feira 30 0,00 0,00
CRM Web
Mapa de oportunidades (tabulagéo)
Call Back
Bl (business intelligence)
2 Kit Home office 30 0,00 0,00
Prefixos 4000
URA/IVR/AGV
Receptivo
Gravagao Chamadas
3 | Supervisor: Posto de 22 a 62 feira 1 0,00 0,00
4 | Coordenador: Posto de 22 a 62 feira 1 0,00 0,00
(D) = Valor Mensal de Todos os Itens R$ 0,00
(E) = Prazo Contratual 12 Meses
(F)= (D) x (E) Total Geral para 12 Meses R$ 0,00
Data / /

Assinatura com carimbo da empresa
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ANEXO “2”

TERMO DE REFERENCIA

ESPECIFICAGOES TECNICAS — CALL CENTER

1. OBJETO DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Este documento objetiva a contratacdo de prestagao de servigos de Call Center para a CETESB
e atendimento do PABX da Sede da CETESB/SEMIL. O escopo inclui o planejamento,
implantacao, desenvolvimento, gestao e operagcao desses servigos. Abrange também o controle
e monitoramento da qualidade do atendimento. Serdao fornecidos pela CONTRATADA os
profissionais, instalagdes fisicas, infraestrutura de rede (incluindo estacdo de
trabalho/microcomputadores e rede local), mobiliario, material de expediente, equipamentos
necessarios a execucao dos servigos, além de manutencdo e suporte, tudo conforme os
requisitos e diretrizes especificados neste documento e destinados ao atendimento dos Clientes
da CETESB.

2. DETALHAMENTO DO OBJETO

2.1. Esta contratagdo devera compreender os servicos de Atendimento Receptivo e Ativo
Humano Telefénico, abrangendo todos os recursos necessarios a execug¢ao e manutencao dos
servicos. Os Atendimentos sao destinados aos Clientes dos servicos da CETESB e das
chamadas recebidas no PABX da Sede da CETESB, para redirecionamento aos colaboradores
da CETESB e SEMIL.

2.2. A prestacao do servigo de Call Center devera estar alinhada aos objetivos estratégicos da
Cetesb e em conformidade aos Acordos de Niveis de Servico - SLA estabelecidos. Também
devera contar com sistemas, dentro das praticas modernas de Workflow, propiciando: o
gerenciamento da forga de trabalho; gerenciamento das chamadas; gravagéo de tela e voz e
geracgao de relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados.

2.3. Cabera a CONTRATADA prover a infraestrutura, mobiliario, recursos humanos,
disponibilizacdo e sustentagdo dos sistemas de gestédo integrada de atendimento, adequacdes
do ambiente, engenharia de telecomunicagdes (equipamentos da plataforma de comunicacgéo de
voz e integracao CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos (hardware e
software), e demais recursos necessarios a prestacdo dos servigos, conforme condigcbes e
exigéncias.

3. JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATAGAO
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3.1. A CETESB, como parte integrante da Administragdo do Governo do Estado de S&o Paulo,
busca a prestacado de servigos ao cidadao com a qualidade, transparéncia e diligéncia definida
pelo Governo Estadual e para tanto, necessita de ferramentas, pessoas e tecnologias
adequadas para cumprir com suas demandas.

3.2. A CETESB tem a necessidade de sistemas de informagdo que |he deem suporte e
contribuam com os processos de inovagdo na empresa, sendo imprescindivel entregar aos
cidadaos, servigcos, tecnologias, ferramentas e qualidade de servigos conforme suas
expectativas e em alinhamento com as melhores praticas ja existentes no mercado.

3.3. Padronizacdo na coleta e armazenamento de informag¢des durante as sessbes de
atendimento ao cidadao, visando adequacéao a Lei Geral de Protegcao de Dados (Lei 13.709, de
2018) que regulamenta o uso, a prote¢ao, a guarda e a transferéncia de dados pessoais no
Brasil. A LGPD fornece garantias aos cidadaos sobre suas informagdes pessoais ao determinar
obrigagdes como maior clareza na coleta do consentimento para o uso dessas informacoes,
entre outras coisas.

3.4. Promover a transparéncia e participagao social por meio da disponibilizacdo de canais de
comunicagao acessiveis ao cidadao, independente do seu nivel de conhecimento e experiéncia
com tecnologia.

4. GLOSSARIO

Atendimento Receptivo e Ativo Humano Telefénico: Servigo de atendimento telefénico em que
as chamadas podem ser tanto recebidas (receptivo) quanto realizadas (ativo) pelos atendentes,
com o propoésito de fornecer informagdes, solucionar duvidas ou promover servigos.

Workflow: Conjunto de ferramentas e praticas destinadas a otimizar os processos de trabalho,
através da automacao da passagem de informacgdes e tarefas entre os participantes de acordo
com um conjunto de regras procedimentais.

SLA (Acordos de Niveis de Servico): Acordo formal que define o nivel de servigo esperado,
incluindo a qualidade e o tempo de resposta, entre um provedor de servico e o cliente.

CTIl (Computer Telephony Integration): Tecnologia que permite a integracdo e coordenagao
entre as comunicacdes telefdnicas e os computadores. E usada para otimizar as operagdes de
call centers, permitindo fungées como identificacdo de chamadas e roteamento automatico.

LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados): Lei brasileira que regula as atividades de tratamento
de dados pessoais, incluindo sua coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento.

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo — Sede: Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — CEP 05459-900 — S&o Paulo — SP- Tel.: (Oxx11) 3133- 3000, Fax:
(0xx11) 3133 — 3402 - C.N.P.J. n.® 43.776.491/0001 — 70 — Insc. Est. n.° 109.091.375-118 — Insc. Munic. n.° 8.030.313-7 - Site.: www.cetesb.sp.gov.br

Pag. 4



7i: COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CETESB

DIVISAO DE SUPRIMENTOS
SETOR DE APOIO AOS GESTORES DE CONTRATOS E DE
CADASTRO DE PRODUTOS E FORNECEDORES

COTAGAO DE PREGOS N° 6/2026/326

PA (Posigbes de Atendimento): Refere-se as estagdes de trabalho em um call center, onde os
atendentes realizam o atendimento telefénico aos clientes.

VolP (Voice over Internet Protocol): Tecnologia que permite a transmissdo de voz e outros
servicos de comunicacgdo sobre a internet, em vez das tradicionais redes telefénicas publicas.

Telecomunicagbes: Refere-se a comunicagao a distancia por meio de tecnologias que permitem
a transmissé&o de voz, dados, textos, sons e imagens.

CRM (Customer Relationship Management): Estratégia de gestdo de relacionamento com o
cliente que utiliza bases de dados e softwares para coletar, armazenar e analisar informacdes
sobre os clientes, visando melhorar a qualidade do atendimento e aumentar a satisfagao.

Multimeios: Refere-se ao uso integrado de varios meios de comunicagdo para melhorar a
experiéncia de atendimento ao cliente, incluindo chatbot, voicebot, portais de cliente e sites.

Chatbot/Voicebot: Programas de computador projetados para simular conversas com usuarios
humanos, por meio de texto (chatbot) ou voz (voicebot), automatizando o atendimento.

5. DO PRAZO

Em consonancia com o Artigo 71 da Lei Federal 13.303/16, os servigos estimados serao
contratados para o periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis, até o limite maximo de 60
(sessenta) meses.

6. DESCRIGAO DOS SERVIGOS DE CALL CENTER

6.1. O atendimento sera prestado a comunidade interna e externa da CETESB e ao publico em
geral.

6.2. O servico de atendimento consistira na triagem das questdes, duvidas e sugestdes, bem
como do encaminhamento dessas segundo o perfil técnico e de responsabilidades das equipes
e/ou respondentes presenciais e/ou virtuais que fazem parte do quadro permanente ou ndo de
colaboradores da CETESB com o devido acompanhamento das solugbes até sua entrega ao
demandante que a originou.

6.2.1. Toda devolutiva definitiva - interagdo completada - deve ser realizada conforme
orientagdes da CETESB, ndo sendo facultado a CONTRATADA ou seus agentes encerrar
demandas que fujam as orientagdes previamente acertadas ou as tratativas usualmente postas
em curso pela segunda instancia.
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6.3. O servigo de telefone ativo e receptivo sera de 22 a 62 feira das 8:00h as 17:00h de forma
ininterrupta com gravagdao de chamadas e administrado/vinculado ao CRM - Customer
Relationship Management e do PABX da Sede das 07:00h as 19:00h.

6.3.1. A CONTRATADA disponibilizara e mantera um sistema para gravagdo automatica de
100% das ligagdes, sem intervengdo humana, para cada posigcdo de atendimento utilizada,
dimensionando a quantidade de canais exclusivos para atendimento a demanda. Esse sistema
estara disponivel pelo prazo de vigéncia do contrato durante o qual a CETESB ou 6rgaos
fiscalizadores poderdo requerer acesso ao seu conteudo. O sistema devera possibilitar a
reprodugdo de qualquer gravagao sem prejuizo de conteudo e/ou qualidade.

6.3.2. A CONTRATADA disponibilizara e mantera ferramenta-software tipo CRM - Customer
Relationship Management — prioritariamente autoral, possibilitando a inclusdo de atendimento
omnichannel a qualquer momento, para a gestao estatistica das interagdes realizados por sua
equipe de atendimento, em tempo real e através de historico consolidado e analitico. Assim
como implementara o procedimento periddico de backup contendo os dados completos durante
o periodo do contrato e esses dados serdo integralmente disponibilizados para a CETESB
quando da cessacao ou interrupgéo do contrato.

6.3.3. A CONTRATADA oferecera cursos de capacitagdo aos funcionarios da CETESB, ou de
outras empresas de direito publico ou privado conveniadas ou contratadas pela CETESB, de
modo a tornar o acesso e operacionalizacdo do seu CRM amplamente difundidos entre os
profissionais de interesse indicados pela CETESB.

6.3.4. A base de dados produzida a partir do registro de atendimentos n&o podera ser
manipulavel, visando garantir a integridade dos dados.

6.3.5. A CONTRATADA comprovara o atendimento das especificagbes técnicas por meio de
documentacgao técnica oficial do fabricante e/ou demonstracao das funcionalidades sempre que
solicitado pela CETESB.

6.4. A CONTRATADA também se responsabilizara pelo fornecimento, tanto quanto for
necessario, de todos os insumos e equipamentos eletrénicos imprescindiveis para a realizagao
da operacéo, do servico prestado objeto deste Termo de Referéncia, inclusive, com os seguintes
hardwares:

a) A contratada devera prover um PABX proprio para os atendentes deste Termo de Referéncia.

b) A contratada devera prover a integragdo com o PABX existente na Sede da CETESB e em
todas as agéncias conforme tabela abaixo. O sistema devera ser compativel com a tecnologia
VoIP e atender as necessidades de comunicacdo entre as diferentes unidades, garantindo
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integracao eficiente e estavel entre as chamadas realizadas e recebidas em toda a estrutura de
atendimento.

LOCAL MODELO PABX QUANTIDADE
Sede Alcatel-Lucent OmniPC 01

Enterprise
Agéncias Panasonic KX-NS500 45

¢) Unidade de Resposta Audivel “URA”;

d) A contratada devera possuir um sistema no-break e gerador de energia elétrica, que
mantenham, em caso de falta de energia, o pleno funcionamento de todos os atendimentos,
computadores, linhas telefénicas e demais equipamentos essenciais, garantindo que a operagao
nao seja interrompida, durante todo periodo de interrupgdo do fornecimento de energia pela
concessionaria;

e) Computadores e seus periféricos: microcomputadores ou notebooks, impressoras, scanners,
projetores, microfones, headset entre outros; e

f) Softwares necessarios para a boa execug¢ao dos servigos, incluindo solugbes que permitam
visualizar documentos da suite Office e arquivos em PDF.

6.4.1. Quanto a disponibilizagao de Unidade de Resposta Audivel - URA - para atendimento
eletronico realizado por consultas automatizadas, bastando que o usuario impute as informacdes
solicitadas pelo sistema, selecionando-as e discando-as a partir de teclado telefénico, devera
obedecer as seguintes especificagdes minimas:

a) Disponibilidade de 24 horas por dia, 7 dias por semana;

b) Possibilidade de integracdo com os sistemas de atendimento da CONTRATADA, para
atendimento de demandas nao solucionadas pelo menu eletrénico; e

c) Capacidade de geragao de relatérios e graficos com informagdes estatisticas de acessos de
cada menu, tempo de duragdo das ligagbes. Os relatérios poderédo ser solicitados a qualquer
tempo pela CETESB, podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicagao.

6.4.2. As opgdes e mensagens da URA deverao ser implantadas pela CONTRATADA para
funcionamento no inicio da operacdo do atendimento e toda ou qualquer alteracido de
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informagdes necessarias ao desenvolvimento das ferramentas sera gerenciada e supervisionada
pela CETESB, cabendo a ela a homologagéo.

6.4.3. A programacao da URA (arvore de voz, fraseologia etc.) devera ser modificada sempre
que a CETESB considerar necessaria a alteragao.

6.5. Todos os equipamentos serdo dimensionados e dispostos, segundo as especificidades e o
numero de integrantes da equipe da CONTRATADA. Esses equipamentos devem atender com
presteza, autonomia, comodidade operacional, seguranca de disponibilidade e garantia de
funcionalidade para todas as etapas da operagcdo que deles dependerem para sua parcial ou
plena execugdo. Devem ser novos ou seminovos ndo apresentando sinais de desgaste, ma
conservacgdo, falhas ou instabilidades de funcionamento ou defeitos de qualquer espécie -
hardware ou software.

6.6. O processo de atendimento sera constantemente refinado a partir de dados levantados na
plataforma - CRM; Customer Relationship Management — de atendimento da CONTRATADA.

6.7. A CONTRATADA devera fornecer uma solugao robusta de gerenciamento de tickets que
possibilite 0 uso pelos técnicos da CETESB para tratamento dos chamados de nivel 2 e nivel 3,
de forma eficiente e escalavel. A solugdo devera atender as seguintes exigéncias:

+ A ferramenta deve permitir a categorizagdo dos chamados de acordo com os diferentes
niveis de suporte, possibilitando a transferéncia de tickets do atendimento de nivel 1 para os
técnicos responsaveis pelos atendimentos de nivel 2 e nivel 3, de acordo com a complexidade
do problema.

* A solugdo devera ser compativel e integravel ao sistema de gestdo de tickets atualmente
utilizado pela CETESB, permitindo que os chamados sejam transferidos entre os sistemas de
forma automatica, sem perda de informacgdes ou necessidade de retrabalho.

+ A ferramenta devera possuir uma interface amigavel, de facil uso e customizavel, permitindo
que os técnicos da CETESB possam gerenciar, atualizar e monitorar os tickets de forma agil e
precisa.

» O sistema deve possibilitar o rastreamento completo dos chamados, desde sua abertura até
a resolucgao final, e fornecer relatérios detalhados sobre o andamento dos tickets, incluindo
métricas de tempo de resposta, niveis de servigo (SLA), entre outros indicadores de
performance.
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* A solugdo devera ser escalavel para atender a um crescente numero de chamados e
usuarios, além de contar com suporte técnico adequado por parte da CONTRATADA para
garantir sua correta operagéao.

7. DOS POSTOS DE SERVICO

7.1. Para a execucdo dos servicos devem ser instalados 30 postos de servigo de atendentes
exclusivos para a CETESB, 1 de supervisdo e 1 de coordenagao, conforme abaixo:

Quadro 1 — Descrigao dos postos

Item Postos Funcao Especificagao
Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados, com
Atendente . o . ~ ;
1 30 Geral jornada diaria conforme legislagédo e exclusivo para a
CETESB.
2 1 Supervisor | Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados,
3 1 Coordenador | Posto de segunda a sexta-feira, exceto feriados.

a) Horario de Atendimento dos Postos: 1 (um) posto de atendente devera iniciar as 07:00h e
outro devera ter jornada até as 19:00h, todos os demais postos deverao estar ativos na jornada
das 08:00h as 17:00h;

b) As quantidades de postos de atendimento por faixas de horario, referidos na alinea anterior
deste item, poderao ser alterados de acordo com a necessidade da CETESB, desde que
previamente acordados com a CONTRATADA,;

c) A CONTRATADA devera alocar o numero necessario de profissionais para manter os postos
funcionando conforme a jornada de trabalho estabelecida, garantindo a execucdo destes
servicos seja por motivo de férias, licenca, falta ao trabalho, demissao e outros analogos,
obedecidas as disposi¢cdes da legislagdo vigente; e

d) Cabera ainda a CONTRATADA obedecer as disposi¢cdes abrigadas na Consolidacao das Leis
do Trabalho (CLT), nas Convengdes Coletivas de Trabalho de cada categoria profissional que
integra o objeto deste Termo de Referéncia, em especial no tocante a jornada de trabalho, aos
intervalos intrajornada e Inter jornada, dentre outros pertinentes, bem como as disposi¢cdes
legais vigentes, pertinentes a atividade profissional.
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7.2. Perfil dos profissionais: a CONTRATADA devera indicar profissionais, no quantitativo
minimo indicado neste Termo de Referéncia, com a qualificacdo e caracteristicas a seguir
descritas:

7.2.1. Atendente Geral

a) Ensino médio completo ou equivalente, comprovado pela apresentagdo de certificado de
conclusao de curso;

b) Experiéncia minima de 6 (seis) meses na fungéo, comprovada em carteira de trabalho;
c) Possuir bom desenvolvimento e relacionamento com o publico em geral;

d) Habilidade no atendimento ao publico, com boa dicgédo, além de desenvoltura, clareza,
formalidade e objetividade ao se expressar e transmitir ideias, passando informagdes sem
distor¢des ou ruidos e sem imprimir juizo de valor ou opinido pessoal;

e) Conhecimentos basicos de informatica, especialmente na utilizagdo de softwares como
pacote Office (Word e Excel), Windows, digitagdo e internet, bem como a utilizagédo de
mensagens eletrénicas (e-mails e WhatsApp);

f) Habilidade redacional em lingua portuguesa, com corregao ortografica e gramatical, clareza,
coeséao e coeréncia nas frases;

g) Habilidade para identificar os tipos de demanda, interpretar dados e informagdes apontados
pelo publico externo ou interessados e conduzir o atendimento de forma que a demanda seja
registrada adequadamente e, sendo este o caso, enviada ao destinatario correto;

h) Habilidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina, obedecendo aos procedimentos estabelecidos e conduzindo
o atendimento para a finalizagao correta;

i) Capacidade de se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes empaticas e
profissionais, agindo com disciplina e urbanidade, mesmo diante de situagbes conflituosas e
adversas; e

j) Responsabilidade, formalidade e postura ética.
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7.2.2. Supervisor(a)

a) Ensino superior completo ou equivalente, comprovado pela apresentacado de certificado de
conclusao de curso;

b) Experiéncia minima de 1 (um) ano na fungédo, comprovada em carteira de trabalho;
c¢) Possuir bom desenvolvimento e relacionamento com o publico em geral;

d) Habilidade no atendimento ao publico, com boa diccdo, além de desenvoltura, clareza,
formalidade e objetividade ao se expressar e transmitir ideias, passando informagdes sem
distor¢des ou ruidos e sem imprimir juizo de valor ou opinido pessoal;

e) Conhecimentos avancado de informatica, especialmente na utilizagcdo de softwares como
pacote Office (Word e Excel), Windows, digitacdo e internet, bem como a utilizagdo de
mensagens eletronicas (e-mails e WhatsApp);

f) Habilidade redacional em lingua portuguesa, com correcao ortografica e gramatical, clareza,
coesdo e coeréncia nas frases;

g) Habilidade para identificar os tipos de demanda, interpretar dados e informag¢des apontados
pelo publico externo ou interessados e conduzir o atendimento de forma que a demanda seja
registrada adequadamente e, sendo este o caso, enviada ao destinatario correto;

h) Habilidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina, obedecendo aos procedimentos estabelecidos e conduzindo
o atendimento para a finalizagao correta;

i) Capacidade de se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes empaticas e
profissionais, agindo com disciplina e urbanidade, mesmo diante de situagdes conflituosas e
adversas; e

j) Responsabilidade, formalidade e postura ética.
7.2.3. Coordenador(a)

a) Ensino superior completo ou equivalente, comprovado pela apresentagao de certificado de
conclusao de curso;

b) Curso de especializagdo em Atendimento ao Cliente e Logistica;

c) Capacidade de trabalhar sobre presséo; e
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d) Habilidade e agilidade para solucionar e orientar problemas.
8. DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS

8.1. Os atendimentos realizados devem convergir para uma mesma area de Gestao da Jornada
do Cliente, de maneira que possibilitem os seguintes aspectos:

a) Acompanhamento continuo das interagdes de cada cliente, onde haja os registros de todos
0s acontecimentos ao longo de sua jornada de atendimento;

b) Padronizagao da linguagem a ser utilizada;

c) Busca da melhoria continua da execugado dos atendimentos de forma a propiciar execugao
de atendimentos dentro de padroes de qualidade, exceléncia, eficiéncia e eficacia, com
satisfacao dos clientes;

d) Todos os atendimentos, independente do canal utilizado, deverdo garantir a rastreabilidade e
transparéncia, mediante gravagao dos atendimentos realizados nos diferentes tipos de
demandas (como: reclamacgao, informagéo, solicitagdo etc), bem como a geragéo, obrigatdria,
tdo logo do inicio do atendimento, de um numero de protocolo unico e sequencial, que inicia com
a numeragao do ano vigente, que devera ser fornecida ao demandante; e

e) Garantir a confidencialidade das informagdes dos clientes e demandantes, em conformidade
ao disposto pela Lei Geral de Protegdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), e outras normatizagbes
relativas a prestagao do servigo de Call Center.

8.2. As Posicoes de Atendimento - PA’s a serem contratadas executardo, inicialmente, o
atendimento geral aos demandantes no Call Center da CETESB. Entretanto, ao longo da
prestacdo do servico, sob demanda, a CETESB podera mudar esta formatacgao, solicitando a
criacdo, também, de ilhas de atendimento especifico / especializado, cujas condigbes de
atendimento e quantitativos serao objeto de tratamento junto a CONTRATADA.

8.3. Para a finalidade de acompanhamento da evolugdo do dimensionamento de PA's, recursos
fisicos, humanos e tecnoldgicos frente ao Call Center, havera reunides de alinhamento, entre a
CONTRATADA e a CETESB, semestralmente, pontuando-se as previsdes de crescimento, ou
necessidades de diminuicbes, baseados no histérico de demandas e na perspectiva de
realizagao dos projetos no momento em que ocorrem.

8.4. As Posicbes de Atendimento - PA’s executardo procedimentos e scripts previamente
estabelecidos e validados junto a CONTRATADA, em conformidade as necessidades dos
atendimentos aos clientes, e poderdo abarcar realizacdo de orientagbes técnicas, de baixa
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complexidade, relativas ao servigo contratado pelo cliente, no que couber. No entanto, questbes
mais aprofundadas que requeiram conhecimento técnico especifico/complexo/perito serdo
encaminhadas pelos atendentes (aqui representados como responsaveis pelo atendimento de
1° nivel executado pelo Call Center) para o atendimento de 2° nivel (executado pela area
técnica da Cetesb) a quem cabera o atendimento técnico propriamente dito, conforme
procedimentos e scripts a serem estabelecidos. Para os fins deste Termo de Referéncia o
atendimento de 1° nivel pode também ser chamado de atendimento Call Center qualificado
e o atendimento de 2° nivel pode ser chamado de atendimento técnico especializado.

8.5. Servicos sob demanda - englobam um conjunto de servicos a serem executados, mediante
solicitacdo da CETESB, em conformidade a sua necessidade, ao longo da prestagao do servigo.
Sua nado execucgdo nao importara em aplicacdo de penalidades e/ou sangbes a CETESB, por
parte da CONTRATADA. Enquadram-se, neste rol os seguintes servigos:

a) Servico de Atendimento Multimeios: chatbot, voicebot, portal de cliente e site em ambiente
restrito;

b) Solugbes envolvendo Inteligéncia Artificial; e
c) Servigo de Pesquisa de Satisfagao do Cliente.
8.6. Posto de Atendente: Cada atendente deve estar capacitado(a) para:

a) Atender as chamadas telefénicas, internas ou externas, prestar informagdes, anotar recados
ou dar o devido encaminhamento;

b) Atender, obrigatoriamente, a todos com educacao e cordialidade;

c) Registrar os telefonemas atendidos, anotando dados pessoais e comerciais em sistema
préprio para esta finalidade;

d) Observar e relatar qualquer ocorréncia estranha no local onde esta alocado, a fim de que
sejam tomadas as providéncias necessarias;

e) Zelar pelo equipamento, comunicando a Supervisao sobre defeitos e solicitando conserto e
manutengao, para assegurar o perfeito funcionamento da mesa telefénica;

f) Fornecer informagbes sobre a CETESB, informagbes essas que nao sejam de carater restrito
e/ou sigiloso;
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g) Registrar demandas por assuntos: informacdes, solicitagdes, reclamagdes, denuncias,
sugestdes e elogios;

h) Encaminhar demandas para as areas responsaveis;

i) Retorno de ligagao ao cidadao, que entraram em fila de espera e nao foram atendidos; e
j) Responder demandas encaminhadas pelos canais de atendimento.

8.7. Posto de Supervisor(a): O(a) Supervisor(a) deve estar capacitado(a) para:

a) Realizar a supervisao operacional dos atendimentos realizados nos diferentes canais, tanto
receptivo quanto ativo, tendo como responsabilidade acompanhar e manter a qualidade do
servico. As principais atividades de Supervisdo do Atendimento sao, dentre outras inerentes a
funcao de Supervisao:

b) Supervisionar as chamadas e os dialogos de atendimento, estabelecidos entre os
demandantes e os atendentes (receptivo), bem como entre os atendentes e os clientes e nao
clientes definidos pela CETESB (ativo);

¢) Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os Atendentes;

d) Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situacdes imprevisiveis,
emergenciais ou de contingéncia;

e) Orientar quanto a elaboragdo das mensagens eletrénicas (como: WhatsApp, e-mail etc.)
trocadas entre os demandantes e os Atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade;

f) Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

g) Realizar feedback aos Atendentes quanto ao desempenho e os ajustes necessarios, visando
a melhoria continua dos servigos prestados;

h) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados dos servigos
executados, nos diferentes canais;

i) Comunicar a fiscalizacao da CETESB as ocorréncias de atendimento;

j) Sugerir a inclusdo de novas informacgdes na “Base de Conhecimento” disponivel no sistema de
atendimento;

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo — Sede: Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — CEP 05459-900 — S&o Paulo — SP- Tel.: (Oxx11) 3133- 3000, Fax:
(0xx11) 3133 — 3402 - C.N.P.J. n.® 43.776.491/0001 — 70 — Insc. Est. n.° 109.091.375-118 — Insc. Munic. n.° 8.030.313-7 - Site.: www.cetesb.sp.gov.br

Pag. 14



7i: COMPANHIA AMBIENTAL DO ESTADO DE SAO PAULO
CETESB

DIVISAO DE SUPRIMENTOS
SETOR DE APOIO AOS GESTORES DE CONTRATOS E DE
CADASTRO DE PRODUTOS E FORNECEDORES

COTAGAO DE PREGOS N° 6/2026/326

k) Proibir a utilizagdo do local do posto para guarda de objetos estranhos ao local, assim como
de bens particulares de funcionarios ou de visitantes;

I) Manter a ordem, a disciplina, o respeito, junto a todos os profissionais que executardo os
servigos, orientando e instruindo seus subordinados na forma de agir;

m) Suprir toda e qualquer falta no posto de trabalho por outro profissional que atenda aos
requisitos técnicos exigidos neste Termo de Referéncia, devendo atuar em conjunto com a
CONTRATADA e comunicar a fiscalizagcdo da CETESB eventual cobertura;

n) Repassar aos funcionarios todas as orientagdes necessarias ao correto desempenho de suas
fungoes; e

0) Analisar e sugerir melhorias em chamados recorrentes observados nos atendimentos.
8.8. Servico de Coordenacao Operacional do Call Center:

Consiste em coordenar a operacao do Call Center atuando na gestao dos servigos e na relagéo
entre CETESB e CONTRATADA, bem como no acompanhamento da capacitagdo da equipe de
tele atendimento e dos indicadores de nivel de servigo acordados. Este servico devera ser
minimamente realizado conforme os seguintes itens:

a) As principais atividades de Coordenacao Operacional do Call Center sdo, dentre outras
inerentes ao Servico de Coordenacao Operacional;

b) Responsabilizar-se pela operacdo do Call Center pelos resultados alcangados, reportando
eventuais necessidades de corregdes;

¢) Interagir com o(s) gestor (es) nomeado(s) pela CETESB, responsavel (is) por todos os
servicos previstos neste Termo de Referéncia;

d) Com base nos dados obtidos por meio de analise dos relatérios gerenciais de atendimento
(quantitativos e qualitativos customizados e detalhados) com vistas a garantir um elevado nivel
de satisfacdo dos usuarios, propor a CETESB solucdes e alteragbes de métodos, procedimentos
ou rotinas;

e) Coordenar a capacitacdo e desenvolvimento do pessoal do teleatendimento do Call Center
aos sistemas utilizados para a prestacéo dos servicos;

f) Avaliar o desempenho dos atendentes e supervisores, identificando as necessidades de
capacitagao que possibilite ampliagdo da qualidade dos servicos;
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g) Atualizar, continuamente, os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com a aprovagao prévia da CETESB, buscando o aprimoramento e
melhoria dos atendimentos nos diversos niveis, e nos diferentes canais de atendimento;

h) Acompanhar o nivel de absenteismo e "turnover" e minimizar os impactos;
i) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros de atendimento;

j) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados e disponibilizar
informagdes gerenciais e de suporte operacional para consulta on-line, via web;

k) Disponibilizar gravagées de atendimento para analise dos servigos prestados pelo Call Center;
[) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos;

m) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros de atendimento do Call
Center; e

n) Sugerir a implementacdo de programas e treinamento e desenvolvimento continuo para os
atendentes e supervisores.

8.9. Servicos de Elaboragdo e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos,
Scripts e Rotinas:

Este servigo compreende, dentre outras atividades inerentes a Elaboracdo, Implantacédo de
Roteiros Fluxos de Atendimento, Processos, Scripts e Rotinas:

a) Levantamento e mapeamento dos procedimentos e rotinas existentes na CETESB que
manterao relacionamentos operacionais com o Call Center;

b) Revisdo continuada, em conjunto com profissionais da CETESB, dos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a adequacao dos procedimentos de atendimento, nos diferentes
canais de atendimento;

¢) Realizacao do mapeamento e modelagem de processos de atendimento especificos do Call
Center compreendendo:

» Definigao, elaboragao e implantagao dos processos otimizados aos servigos de atendimento,
nos diferentes canais de atendimento; e

* Padronizacdo de processos de atendimento e racionalizacao dos fluxos de trabalho para
obtenc¢do de ganho de produtividade e eficacia organizacional do Call Center.
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d) Elaboragéo e implantagdo dos roteiros que irdo compor a base de conhecimento a ser
utilizada pelo Call Center;

e) Monitoramento das informagdes para constante atualizagao e refinamento;

f) Acompanhamento dos resultados da aplicagdo dos roteiros com vistas a melhoria da
qualidade dos servigos prestados, nos diferentes canais de atendimento; e

g) Os procedimentos de atendimento, devem ser registrados por meio de fluxogramas,
Procedimentos Operacionais Padrao, além de conter a descrigdo do dialogo do atendente com
0s usuarios e, apos homologagdao da CETESB, devem ser disponibilizados para consulta pelos
atendentes, nos casos que couberem, com o objetivo de subsidia-los na prestagdo dos servicos
de atendimento.

8.10. Servico de Atualizacao de Base de Conhecimento:

Consiste em propor e manter atualizada a base de conhecimento para utilizacdo nos
atendimentos realizados pelo Call Center, nos diferentes canais de atendimento, com o objetivo
de garantir a padronizagédo e a melhoria na qualidade dos atendimentos. Este servigo devera ser
minimamente realizado conforme os seguintes itens:

a) Todo o conteudo da base de conhecimento de teleatendimento, bem como a documentagao
de uso, é de propriedade da CETESB;

b) A CETESB podera solicitar a CONTRATADA a migracado de todos os objetos contidos na
base de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede, indicando os padrdes de
conversao necessarios para a adaptacdo da base ao seu ambiente computacional, sem 6nus
adicional para a CETESB;

c) As principais atividades de atualizacao de base de conhecimento do Call Center sédo, dentre
outras inerentes ao Servigo de Atualizacdo de Base de Dados de Conhecimento:

» Estruturar, implantar e manter atualizados, continuamente, com o apoio e aprovagao
prévia da CETESB, todos os contetdos da base de conhecimento,

*+ Manter atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base de conhecimento e
fornecer a CETESB, quando solicitado, cépia atualizada dos esquemas e das descri¢oes;

* Analisar, continuamente, os registros de atendimentos para identificar possiveis melhorias
no conteudo da base de conhecimento.
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8.11. Gestao Operacional - Servicos de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de
Trafego:

Consistem nos servigcos de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego, a ser
realizado, nos canais de atendimento, e compde, dentre outros processos inerentes ao mesmo:

a) Analisar as curvas histéricas das chamadas/demandas recebidas no Call Center, nos canais
de atendimento;

b) Analisar, avaliar e acompanhar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia do Call
Center, nos diferentes canais de atendimento;

¢) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que influenciam direta e
indiretamente o volume de chamadas/demandas no decorrer do dia;

d) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série historica e
demais premissas com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado a
plataforma de comunicacgao;

e) Acompanhar e verificar aderéncia, em tempo real, do volume de chamadas/demandas com o
objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros,
de forma a propiciar uma jornada ao cliente eficiente e eficaz;

f) Garantir ganhos de produtividade através de otimizagdes de escala e dimensionamentos por
engenharia de trafego em conjunto com o planejamento; e

g) Acompanhar diariamente/semanalmente/mensalmente cada segmento do atendimento,
visando a formacéao de histérico de demanda, que proporcionardo melhor alocagao das equipes,
sistemas e recursos de teleatendimento.

9. DAS POSIGOES DE ATENDIMENTO

9.1. A contratacao de Posi¢cdes de Atendimento (PA's), disposto no subitem 7.1 deste Termo de
Referéncia, inclui a prestacao de servicos de especialista em base de conhecimento, supervisor
e coordenador operacional.

9.2. Para fins de dimensionamento, a CONTRATADA devera adotar o critério de Posicdo de
Atendimento - PA, com atendimento efetivo em turno de 6 (seis) horas/dia, observado o disposto
no Anexo I, da NR 17, do Ministério do Trabalho e Previdéncia.
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9.3. O critério de Posicdo de Atendimento permitira que a CONTRATADA possa distribuir sua
forca de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo do dia. Os servigos
continuados serdo executados com a disponibilizagcdo de um plano de ocupagéo de posi¢cdes de
atendimento, conforme segue:

a) PAL:

PA’s de Primeiro Nivel, responsavel pelo atendimento dos Servicos de Teleatendimento
Receptivo, Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios, com funcionamento em turno de 6
(seis) horas de atendimento; e

b) Os demais servigcos previstos neste Termo de Referéncia, ou seja, monitoria de atendimento
e qualidade; analise, dimensionamento e acompanhamento de trafego; acompanhamento
motivacional e manutencdo do Call Center, sdo entendidos como elementos necessarios ao
adequado funcionamento das Posicdes de Atendimento do Tipo PA I.

9.4. Plano de Ocupacéao das Posi¢cdes de Atendimento: para o dimensionamento inicial do Plano
de Ocupagédo das Posigbes, a CONTRATADA devera considerar um volume de ligagbes
estimado em 37.000 chamadas més, que deverdo ser atendidas em até 1 (um) minuto, com
indice de abandono de 5 (cinco) minutos e com um tempo médio de conclusdo do atendimento
de 8 (oito) minutos.

9.5. Ainda para efeito de dimensionamento, a CONTRATADA devera considerar o volume de
37.000 (trinta e sete mil) ligagbes més no momento inicial, com 30 (trinta) posi¢cdes iniciais, ao
longo do dia, sendo este numero passivel de revisdes junto a CONTRATADA, conforme o
desenvolvimento dos programas de inclusao digital da Cetesb.

9.6. A CONTRATADA, juntamente com a CETESB, fara analises de trafego e dimensionamento
do Call Center para avaliagdo da quantidade inicial de posicbes de atendimento implantada,
visando sua adequacgao. Este ciclo podera ser repetido em periodos de 90 (noventa dias). O
plano de ocupacéo das posi¢cdes de atendimento sera acompanhado diariamente pela CETESB.

9.7. No decorrer do contrato outras PA's poderao ser demandadas pela CETESB, de acordo
com a sua necessidade.

9.8. A CETESB podera demandar novas PA's para a CONTRATADA em horarios diversos.
Considerando o monitoramento do trafego e visando o atendimento eficiente e eficaz o Plano de
Ocupagéao das PA’s devera observar distribuicao em horarios diversos, com jornada de 6 (seis)
horas.
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10. DO LOCAL DE EXECUGCAO DOS SERVICOS E DA INFRAESTRUTURA PARA
PRESTAGAO DO SERVIGO

10.1. Os servigcos serao realizados nas instalagdes da CONTRATADA.

10.2. A CONTRATADA devera garantir rede fisica e légica com sistemas de cabeamento
estruturado, padroes de internet, qualidade de servicos QoS para atendimento de voz IP,
sistema de suprimento de energia elétrica ininterrupto, em conformidade com o estabelecido na
alinea d) do item 6.4;

10.3. O cliente CETESB realizara chamadas para o numero de telefone 0800 designado ou para
os numeros dos PABX de suas diversas unidades. A operadora VIVO procedera com o
redirecionamento das chamadas do numero 0800 para um DDR selecionado pela
CONTRATADA. O DDR sera configurado como um tronco de recepgdo e permanecera ativo
dentro do sistema PABX da CONTRATADA. Tanto o sistema PABX quanto o discador serao
responsaveis pela administracdo das chamadas recebidas na fila e pelos operadores. As
operadoras prestarao o primeiro suporte para essas chamadas. Os operadores deverao registrar
todas as chamadas no sistema de gestdo de relacionamento com o cliente (CRM) da
CONTRATADA.
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10.4 Se necessario, os operadores encaminhardo as chamadas para o atendimento técnico
centralizado da CETESB (nivel 2) ou técnico descentralizado nas areas finalisticas (nivel 3),
segundo Tabela 1 — Enderego das Agéncias.

Tabela 1 — Endereco das Agéncias:

Agencia Telefone Enderego CEP
Sede da CETESB (11) 31333000 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Alto de Pinheiros 05459-900
Agéncia Ambiental de Americana (19) 34611550 Rua Rua Florindo Cibin, 435 - V. Medon 13465-230
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Agéncia Ambiental de Aragatuba (18) 36088053 Rua Ten. Alcides Teodoro dos Santos, 260 - Aviagdo 16055-557
Agéncia Ambiental de Araraquara (16) 33322211 Av. Castro Alves, 1271 - Carmo 14800-140
Agéncia Ambiental de Assis (18) 33244177 Via Chico Mendes, 75 - Quinta dos Flamboyants 19807-130
Agéncia Ambiental de Atibaia (11) 44116466 Rua Castro Fafe, 295 - 12 andar - Centro 12940-440
Agéncia Ambiental de Avaré (14) 37324900 Av. Governador Mario Covas, 525 — Vila Industrial 18705-851
Agéncia Ambiental de Barretos (17) 33231790 Rua 30, 564 - sala 30 - Centro 14780-120
Agéncia Ambiental de Bauru (14) 32032058 Av. Cruzeiro do Sul - Quadral3, n° 15 - Jd Carvalho 17030-743
Agéncia Ambiental de Botucatu (14) 38821134 Rua Lourengo Carmelo, 180 - Jd. Paraiso 18610-265
Agéncia Ambiental de Campinas (19) 32411744 Av. Brasil, 2340 - Jd. Chapaddo 13070-178
Agéncia Ambiental de Capdo Bonito (15) 35423885 Rua Denise, 131 - Terras de Imbirucu 18304-700
Agéncia Ambiental de Cubatdo (13) 33616663 Rua Salgado Filho, 353 - Jd. Costa e Silva 11500-270
Agéncia Ambiental de Dracena (18) 38223166 Rua Maracaju, 1050 - Centro 17900-000
Agéncia Ambiental de Embu das Artes (11) 47048835 Rua Jodo Paulo I, 495 - Jd. Sdo Luiz 06816-550
Agéncia Ambiental de Franca (16) 37245922 Av. Dr. Flavio Rocha, 4551- Pq dos Pinhais 14405-600
Agéncia Ambiental de Guarulhos (11) 20872010 Av. Papa Jodo XXIll, n2219 - Parque Renato Maia 07114-100
Agéncia Ambiental de Itapetininga (15) 32722888 Rua General Carneiro, 196 - Centro 18200-024
Agéncia Ambiental de Itu (11) 40133419 Rua Santa Rita, 1165 - Centro 13300-065
Agéncia Ambiental de Jaboticabal (16) 32039400 Av. Angelo Morello, 60 - Jd. Sta. Rosa 14875-290
Agéncia Ambiental de Jales (17) 36211042 Rua Nova lorque, 1016 - Jd. Monterey 15703-326
Agéncia Ambiental de Jundiaf (11) 48171898 Rua Jodo Ferrara, 555 - Jd. Pitangueiras Il 13206-714
Agéncia Ambiental de Limeira (19) 34516203 Rua Antonio Bastelli, 76 — Parque Tecnoldgico 13483-132
Agéncia Ambiental de Marilia (14) 34224666 Rua Santa Helena, 436 - Jd. Alvorada 17513-322
Agéncia Ambiental de Mogi das Cruzes (11) 47232130 Rua Francisco Franco, 133 - Centro 08710-590
Agéncia Ambiental de Mogi Guagu (19) 38180396 Rua Hugo Pancieira, 400 - Pedregulhal 13845-190
Agéncia Ambiental de Osasco (11) 37219600 Rua Anete Queiroz Lacerda, 80 - Jd. Bonfiglioli 05591-080
Agéncia Ambiental de Paulinia (19) 38440466 Rua Angelo Varandas, 550 - Jd. Sta. Terezinha 13140-802
Agéncia Ambiental de Pinheiros (11) 31333833 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Prédio 6 — Alto de Pinheiros 05459-900
Agéncia Ambiental de Piracicaba (19) 34026863 Rua Juceli Aparecida Saccaro, 393 — Residencial Bertolucci 13400-183
Agéncia Ambiental de Pres. Prudente (18) 32235001 Rua Jodo Gongalves Foz, 1736A - Jd. das Rosas 19060-050
Agéncia Ambiental de Registro (13) 21304056 Av. Wild Jose de Souza, 456 — Vila Tupy 11900-000
Agéncia Ambiental de Ribeirdo Preto (16) 36038727 Av. Presidente Kennedy, 1760 - Ribeirania 14096-350
Agéncia Ambiental de Santana (11) 22032700 Av. Santa Inés, 1796 - Horto Florestal 02415-002
Agéncia Ambiental de Santo Amaro (11) 37212244 Rua Anete Queiroz Lacerda, 80 - Jd. Bonfiglioli 05591-080
Agéncia Ambiental de Santos (13) 32277767 Rua Delfim Moreira, 56 - Embaré 11040-100
Agéncia Ambiental de Sdo Carlos (16) 33612004 Av. das Azaléias, 700 - Cidade Jardim 1356-6500
Agéncia Ambiental de S3o Jodo da Boa (19) 36331510 Rua Marechal Deodoro, 345 - Centro 13870-223
Vista

Agéncia Ambiental de S3o José do Rio (17) 32184300 Av. Floriano André Cabrera, s/n2 - Residencial Cidade Jardim - Jd. Sdo] 15081-190
Preto Marcos

Agéncia Ambiental de S3o José dos (12) 39119536 Av. Olivio Gomes, 100 — Pq. Cidade/Santana 12211-115
Campos

Agéncia Ambiental de Sdo Sebastido (12) 38622300 Rua Francisco da Cruz Maldonado, 132 — Portal da Olaria 11600-000
Agéncia Ambiental de Sorocaba (15) 32222065 Rua Epitacio Pessoa, 269 - Além Ponte 18013-190
Agéncia Ambiental de Taubaté (12) 36348222 Av. ltambé, 38 - Sta. Luzia 12091-200
Agéncia Ambiental de Votuporanga (17) 34214004 Av. Deputado Aureo Ferreira, 1724 — Vila Paes 15500-112
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Agéncia Ambiental do ABC | (11) 41234555 Rua dos Vianas, 625 - Baeta Neves 09760-040
Agéncia Ambiental do ABC II (11) 41234555 Rua dos Vianas, 625 - Baeta Neves 09760-040
Agéncia Ambiental do Tatuapé (11) 22966711 Av. Celso Garcia, 2593- Portdo 4 - Belenzinho 03063-000
Agéncia Ambiental de Projetos Especiais (11) 31334047 Av. Prof. Frederico Hermann Jr., 345 — Prédio 6 — Alto de Pinheiros 05459-900

10.5 As condi¢des de seguranca do Trabalho deverdo obedecer a Norma Regulamentadora 23-
NR23 e PORTARIA N.° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007, ambas do Ministério do Trabalho e
Previdéncia e Normativos do Corpo de Bombeiros, bem como outras que possam a vir a ser
editadas.

10.6. Do projeto arquitetdnico e mobiliario:

O projeto arquiteténico, as condigbes estéticas, os aspectos de mobiliario e demais condi¢des de
ergonomia devem observar a Norma Regulamentadora -NR17 e seus anexos.

10.7. Do Controle de Acesso:

O acesso as instalacbes onde serao realizados os servicos devera ser restrito, controlado e
permitido somente as pessoas autorizadas. Nas instalagbes da CONTRATADA devera haver um
espaco dedicado a prestacao dos servicos a CETESB e deverao ter controle de seguranca por
cameras de video, com monitoramento e gravagao por até 30 (trinta) dias e acessos por
biometria ou sistemas de seguranca semelhantes. Além disso a CONTRATADA devera:

a) Possuir sistema completo de controle de acesso para administragdo do fluxo de pessoas nos
recintos do Call Center. As leitoras de acesso deverao ser do tipo indutivo acionado por meio de
toque digital ou cartdo de proximidade. O software de controle devera permitir a emissao de
relatérios diversos para administracdo e subsidio a segurangca do CALL CENTER, devendo ser
expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia; e

b) Manter CFTV digital no Call Center para registro e acompanhamento de imagens, em tempo
real, com acessos por varios pontos remotos que permitam a visualizagcado completa da Central
de Relacionamento, exceto em ambientes privados como banheiros.

10.8. Da Manutengao dos Sistemas Prediais e Servigos Gerais:

Visando a continuidade dos servicos prestados, a CONTRATADA devera prover todos e
quaisquer servicos de manutencéo dos sistemas prediais e de servigos gerais e de conservagao,
sob sua exclusiva responsabilidade e expensas.

10.9. Da Acustica e Conforto Térmico:
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Para seguranga e conforto acustico, deverao ser seguidos os preceitos da NR 15 — Atividades e
Operagdes Insalubres, NR 17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 - Nivel
de Ruido para Conforto Acustico e NB 101 - Tratamento Acustico em Recintos Fechados. O
Conforte térmico devera ser em consonancia com o artigo 176 do Decreto-Lei 5452 de
01/05/1943- CLT, ou legislagao especifica vigente;

10.10. Do armazenamento de dados:

A CONTRATADA devera manter e disponibilizar para a CETESB o armazenamento de dados,
gravagbes e telas, em inteiro teor, dos atendimentos realizados, disponibilizando para a
CETESB, em formatos e plataformas que possibilitem agil acesso e rastreabilidade das
informacgdes, devendo ser encaminhado em sua totalidade ao término do contrato ou em caso se
solicitacbes da CETESB.

10.11. Da estrutura tecnolégica:

A CONTRATADA devera implantar solugbes tecnolégicas compostas por um conjunto de
equipamentos/componentes que devem constituir uma Plataforma de Comunicagao
Multiservigos IP, ou seja, totalmente baseada na integracédo de todos os equipamentos utilizando
o Protocolo Internet, tanto para a integragéo dos dados como para a comunicagao de voz (VolP
- Voice over Internet Protocol), bem como disponibilizar os equipamentos de informatica com
configuragdo minima necessaria ao funcionamento do Call Center, conforme as seguintes
caracteristicas minimas obrigatorias:

a) Disponibilizar os equipamentos de informatica com configuragdo minima necessaria ao
funcionamento do Call Center, com arquitetura possibilitando o crescimento modular
independente de seus componentes;

b) Possuir capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a
melhoria de desempenho (escalabilidade horizontal) e capacidade de migragédo para um
hardware de plataforma de maior desempenho (escalabilidade vertical);

c) Possuir escalabilidade dos componentes do Call Center, em especial nos itens de
capacidade de processamento, armazenamento de dados, acréscimo de numero de clientes
simultdneos sem perda de desempenho e acréscimo do numero de relatorios;

d) Utilizar hardware e o softwares, da plataforma de comunicagao, projetados para atendimento
integrado e simultaneo, sem a ocorréncia de perdas ou desconexdes, conectando um minimo de
90 (noventa) chamadas;
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e) Possuir a capacidade de integragdo com ferramenta de gestdo de forga de trabalho e
qualidade do Call Center e com todos os sistemas internos da CETESB que se fagam
necessarios, a exemplo do Costumer Relationship Management — CRM; e

f) Possuir capacidade de upgrade considerando a inclusdo de ferramentas multimeios sem
impacto no atendimento.

11. DA FISCALIZAGAO E DO ACOMPANHAMENTO DOS SERVIGOS

11.1. A existéncia da fiscalizagdo por parte da CETESB de nenhum modo, diminui ou altera a
responsabilidade da empresa CONTRATADA, na prestacao dos servigos a serem executados.

11.2. A fiscalizacdo da CETESB podera exigir o afastamento de qualquer funcionario ou
preposto da empresa CONTRATADA que venha causar embarago a fiscalizagao, ou que adote
procedimentos incompativeis com o exercicio das fungdes que Ihe forem atribuidas.

11.3. A CONTRATADA devera realizar o controle e o registro da hora de entrada e de saida de
seus funcionarios.

11.4. A CONTRATADA devera apresentar a fiscalizagdo da CETESB, quando solicitado,
esclarecimentos e comprovantes referentes ao pagamento de salarios, as apolices de seguro
contra acidentes de trabalho e a quitacdo de suas obrigacbes trabalhistas e previdenciarias,
dentre outros, relativas aos seus empregados alocados na prestacédo dos servicos do contrato.

11.5. A CONTRATADA devera manter um sistema de gestdo de seguranga e de medicina do
trabalho, condizente com as Normas Regulamentadoras, apresentando a fiscalizagdo quando
solicitado, tais como:

a) De documentos relacionados aos programas, aos planos e aos sistemas de gestao vinculados
ao local da atividade no tocante ao gerenciamento de riscos ocupacionais;

b) Dos exames periodicos dos colaboradores, quando de sua renovagéao; e

c) Dos certificados de treinamentos peridédicos dos colaboradores, conforme normas
regulamentadoras e legislagéo vigente.

11.6. A CONTRATADA devera manter, durante toda a execug¢ao do contrato, em compatibilidade
com as obrigacées assumidas, todas as condi¢coes de habilitacdo e de qualificagdo exigidas
quando da contratagao.
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11.7. O preposto designado pela CONTRATADA devera comparecer mensalmente e, sempre
que solicitado, em virtude de assunto urgente, na sede do CETESB para reunies técnicas.

12. DA PREPARACAO PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS

12.1. A CONTRATADA apresentara a fiscalizacdo da CETESB, em até 10 (dez) dias da
publicacdo do extrato do contrato no Diario Oficial do Estado de Sao Paulo, os seguintes
documentos e itens:

a) Carta de preposicao, contendo informagdes do responsavel pelos servicos e assuntos de
ordem contratual;

b) Documento contendo nome, formacgao, registro pertinente e contato do profissional de
seguranga e de medicina do trabalho responsavel pelas acbées de seguranca do trabalho,
conforme as normas regulamentadoras da legislagao vigente; e

¢) Rol da equipe técnica, acompanhado dos documentos relevantes e trabalhistas de cada um
dos citados, inclusive os relacionados no item 7.2 deste Termo de Referéncia. Esta listagem
devera ser mantida atualizada e, a cada alteragdo, os novos documentos devem ser
encaminhados, apresentando o novo colaborador.

13. DA MEDIGAO DOS SERVIGOS:

13.1. A medig¢do contemplara relatério contendo os quantitativos totais mensais de cada posto
de servico efetivamente realizado e os respectivos valores apurados.

13.2. A CONTRATADA devera realizar o controle da jornada de trabalho, assiduidade e
pontualidade de seus empregados, o qual podera ser solicitado pela fiscalizagdo da CETESB
para conferéncia dos valores apresentados no relatério de medigao.

13.3. As medicbes para efeito de pagamento serdo realizadas de acordo com os procedimentos
a seguir:

a) O valor dos pagamentos sera obtido mediante a aplicacdo dos pregos unitarios contratados
de cada posto as correspondentes quantidades de servigos efetivamente executados;

b) Havendo a nado cobertura de posto, a CONTRATADA devera proceder ao desconto no valor
correspondente;
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c) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/dia, na
competéncia, considerara o valor mensal referente ao posto dividido por 20,68 (vinte inteiros e
sessenta e oito centésimos) dias;

d) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/hora, na
competéncia, considerara o valor previsto no item anterior dividido:

» por 06 (seis) horas diarias, para os postos de Atendente;
» por 08 (oito) horas diarias, para os postos de Supervisor(a) e Coordenador(a).

e) A métrica a ser empregada para o eventual desconto para a unidade posto/minuto, na
competéncia, considerara o valor previsto no item anterior dividido por 60 (sessenta) minutos; e

f) Havera tolerancia maxima de 10 (dez) minutos de atraso para cobertura dos postos, apds este
periodo, o atraso devera ser descontado, incluindo-se no desconto este tempo de tolerancia.

13.4. A fiscalizagdo da CETESB procedera a conferéncia dos quantitativos e dos valores
apresentados no relatério de medicdo e descontara valores indevidos, equivalentes a
indisponibilidade dos servigos contratados por motivos imputaveis a CONTRATADA sem
prejuizo de outras sangdes legais.

13.5. Apos a conferéncia do relatério, no prazo de até 05 (cinco) dias contados do recebimento
dele, a fiscalizagdo da CETESB autorizara a CONTRATADA a emitir a Nota Fiscal/Fatura dos
Servigos no valor aprovado, a qual devera ser encaminhada em conjunto com as certidoes e a
documentacgao relativa a regularidade fiscal e trabalhista.

13.6 Em caso de ocorréncia de eventos de for¢ca maior, tais como greves em transportes, abalos
da natureza que resultem em inundacgdes, incéndios, terremotos, tumultos civis, atos terroristas,
ou qualquer outro evento além do controle das partes que impossibilite total ou parcialmente o
cumprimento das obrigagdes estabelecidas neste contrato, as partes serdo exoneradas de
responsabilidade pelo periodo de duragéo desses eventos.

14. DAS OBRIGAGOES
14.1. A CONTRATADA obrigar-se-a a:

a) Executar os servigos conforme especificacdes do Termo de Referéncia e de sua proposta,
com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
contratuais;
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b) Substituir, sempre que exigido pela CETESB, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas,
qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuagédo, permanéncia ou comportamento
sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios ao interesse do servigo publico;

¢) Manter os ocupantes do cargo nos horarios predeterminados pela CETESB;

d) Arcar com a responsabilidade civil por todos e quaisquer danos materiais € morais causados
pela acdo ou omissao de seus empregados, trabalhadores, prepostos ou representantes, dolosa
ou culposamente, a CETESB ou a terceiros;

e) Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servigos a serem
executados, de conformidade com as normas e determinacdes em vigor;

f) Instruir seus empregados, no inicio da execugado contratual, quanto a obtengdo das
informagdes de seus interesses junto aos 6rgaos publicos, relativas ao Contrato de Trabalho e
obrigagdes a ele inerentes;

g) Oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a obtengao de extratos de
recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletrénico, quando disponivel;

h) Vedar a utilizagdo, na execugédo dos servigos, do ocupante do cargo que seja familiar de
dirigente ou funcionario da CETESB;

i) Apresentar a CETESB, quando do inicio das atividades, e sempre que houver alocagéo de
novo empregado na execugdo do Contrato, relagdo nominal constando nome, enderego
residencial e telefone dos empregados colocados a disposigdo desta, bem como as respectivas
Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS, devidamente preenchidas e assinadas, para
fins de conferéncia;

j) Substituir imediatamente, em caso de eventual auséncia, tais como, faltas, férias e licengas, o
empregado posto a servigo da CETESB, devendo identificar previamente o respectivo substituto
ao Fiscal do Contrato;

k) Responder por eventuais prejuizos decorrentes do descumprimento da obrigagdo constante
do item anterior;

I) Responsabilizar-se por todas as obrigagbes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e
as demais previstas na legislagéo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade
a Administracao;
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m) Efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execugédo contratual
mediante depdsito bancario na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a conferéncia do
pagamento por parte da CETESB;

n) Apresentar, quando solicitado, atestado de antecedentes criminais e distribui¢cao civel de toda
a mao-de-obra oferecida para atuar nas instalagdes do 6rgao, a critério da Administracao;

0) Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus servigos no
turno imediatamente subsequente;

p) Atender de imediato as solicitagbes da CETESB quanto a substituicdo dos empregados
alocados, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigagdes relativas a
execugao do servigo, conforme descrito no Termo de Referéncia;

q) Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a
nao executar atividades ndo abrangidas pelo Contrato, devendo a Contratada relatar a CETESB
toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao;

r) Relatar a CETESB toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo dos
Servigos;

s) Fornecer mensalmente, ou sempre que solicitados pela CETESB, os comprovantes do
cumprimento das obrigagdes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo —
FGTS, e do pagamento dos salarios e beneficios dos empregados colocados a disposigao da
CETESB;

t) Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

u) Nao repassar quaisquer custos de uniformes e equipamentos a seus empregados;

v) Néao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigagdes
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestacbes a que estda obrigada, exceto nas
condig¢des autorizadas no Termo de Referéncia ou em Contrato; e

w) Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos.

14.2. A CETESB obrigar-se-a a:
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a) Proporcionar todas as condigbes para que a CONTRATADA possa desempenhar seus
servicos de acordo com as determinagdes do Contrato, do Edital e seus Anexos, especialmente
do Termo de Referéncia;

b) Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela CONTRATADA, de acordo com
as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

c) Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por empregado especialmente
designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a
autoridade competente para as providéncias cabiveis;

d) Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da
execucao dos servicos, fixando prazo para a sua corregao;

e) Pagar a Contratada o valor resultante da prestagao do servigo, na forma do Contrato;

f) Zelar para que durante toda a vigéncia do Contrato sejam mantidas, em compatibilidade com
as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagao;

g) Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA; e

h) Manter o nimero 0800 ativo com o pagamento de todas as chamadas, impostos e demais
encargos pertinentes ao numero utilizado junto a operadora.
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