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A CONTRATADA devera orientar sua estratégia de atuacdo e politicas de recrutamento, selecao,
treinamento e desenvolvimento utilizando, como referéncia, as especificacdes e descricdes contidas
neste Anexo, bem como nos termos do Edital e demais documentos, atentando para os requisitos
necessarios, visando a garantir a operacdao plena e ininterrupta de cada unidade nos horarios
definidos de funcionamento e a manutencdao do padrao de qualidade dos servicos objeto desta
licitacao.

1

QUALIFICACAO E DESCRICAO DAS ATIVIDADES

1.1 ADMINISTRAGAO CENTRAL
1.1.1 COORDENADOR GERAL
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior completo.
Maiores de 18 anos.

Experiéncia profissional em cargos de lideranca, preferencialmente em empresas de prestacao
de servicos. Experiéncia comprovada em atividades de atendimento ao publico.

Habilidades pessoais em lideranga, negociacdo, andlise de dados, tomada de decisao,
administracdo de conflitos, agilidade nas tratativas e atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade, capacidade de anadlise critica, capacidade de trabalho em
grupo, capacidade de articulacdo, simpatia e cordialidade no trato social.

Bons conhecimentos praticos/tedricos e de legislagdes em gestdo de contratos de prestagdo de
servicos/terceirizacdo, gestdo de pessoal, atendimento ao cidaddo e gestdo da qualidade.

Bons conhecimentos de administracdo de recursos humanos, sistema de controle de
frequéncia/ponto eletrénico e da legislacdo especifica.

Bons conhecimentos de sistemas elétricos, hidraulicos, de manuten¢do predial e de ar-
condicionado.

Boa redacdo e facilidade para elaboragdo de relatdrios, textos, controles e etc.
Experiéncia em atividades administrativas, financeira e estatisticas.
Preferencialmente ter experiéncia na drea publica e visao social critica.

Conhecimentos de aplicativos Windows — Word e Excel.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Negociar com a CONTRATANTE o cronograma de implantacdo / adequacdo das Unidades fixas e
moveis.

Contratar e acompanhar junto a empresas especializadas o desenvolvimento do Programa
Arquitetonico e Executivos de Engenharia para as Unidades de Atendimento fixas e moveis.

Contratar e supervisionar a adequacdo dos imdveis para o funcionamento das Unidades Fixas.

Contratar e supervisionar a adequacdo da Infraestrutura Movel para o funcionamento das
Unidades Mdéveis.
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Promover a aquisicdo de mobilidrio, equipamentos, uniformes e crachas, além dos materiais de
consumo e suprimentos.

Contratar e supervisionar a instalacdo de infraestrutura fisica e légica das Unidades de
Atendimento.

Contratar e supervisionar a instalagdo de programacao visual das Unidades de Atendimento.

Acompanhar os processos de recrutamento, selecdo e contratacao de pessoal, além de prover as
capacitagbes comportamentais e de atendimento aos funcionarios contratados alocados nas
Unidades de Atendimento.

Contratar as solucbes de sistemas necessarias a gestdo e operacdo das Unidades de
Atendimento.

Implantar as Unidades de Atendimento fixas e mdveis, obedecendo ao cronograma pré-
estabelecido.

Capacitar as Geréncias para exercer todas as atividades definidas.
Gestdo e acompanhamento de contratos.

Coordenar o desenvolvimento das atividades de administracdo de recursos humanos, de
seguranca patrimonial, manutengdes internas, preventivas e corretivas, servicos de apoio ao
cidadao, limpeza, transportes, almoxarifado, informatica e teleprocessamento, para o perfeito
funcionamento das Unidades de Atendimento.

Coordenar a gestdo, planejamento e administracdo das atividades de operacdo e manutencdo
das Unidades de Atendimento.

Monitorar permanentemente o atendimento prestado por sua equipe e tomar as agdes
necessarias para manter o padrdo de qualidade estabelecido pela CONTRATANTE.

1.1.2 COORDENADOR (A) DE ATENDIMENTO, COORDENADOR (A) DE INFRAESTRUTURA E

COORDENADOR (A) DE PROSPECCAO

QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior Completo, ou cursando.

Experiéncia profissional comprovada em cargos de chefia, preferencialmente em empresas de
prestacdo de servigos.

Experiéncia profissional ematividades de lideranca de equipes edrea administrativa ou
atendimento ao publico.

Bons conhecimentos praticos de Estatistica e de Gestdo da Qualidade do Atendimento.

Bons conhecimentos praticos / tedricos e de legislacbes (quando for o caso) nas éreas de
administrativo/ financeiro, contratos de prestacdo de servigos/ terceiriza¢do, gestdo de pessoal
e qualidade de atendimento.

Habilidades pessoais em lideranca, negociacdao, administracdo de conflitos e atendimento ao
publico.

Conhecimentos de aplicativos Windows — Word e Excel, e dos Sistemas especificos de
Gerenciamento de Filas, Registro e Controle de Frequéncia, etc.
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DESCRICAO DAS ATIVIDADES:
COORDENACAO DE ATENDIMENTO

Acompanhamento da operacionalizacdgo do atendimento, identificandoproblemas e
apresentando solugbes e reorientando os Gerentes das Unidades Fixas e Assistentes de
Atendimento das Unidades Méveis.

Acompanhar a avaliagdo do nivel de satisfagdo do atendimento prestado nas Unidades de
Atendimento, disponibilizacdo de Postos de Trabalho ativos, tempo de espera e de atendimento.

Conhecimento da metodologia de apuracdo, acompanhamento e analise de indicadores de
desempenho e qualidade do atendimento.

Elaboragdo periddica de relatdrios de ocorréncias para apresentagdo a CONTRATANTE.

Andlise de relatérios estatisticos e outras fontes de informacdes tendo em vista a melhoria do
atendimento.

Coordenar todas as tratativas das manifestacGes e respostas ao cidadao vindas dos diversos
canais.

Acompanhamento do processo de selecio de ocupantes de postos de trabalho da
CONTRATADA, bem como a execucdo do Programa de Treinamentopara garantir o padrdo de
qualidade no atendimento.

Monitoramento continuo do cumprimento das normas e dos procedimentos definidos pelo
Programa Poupatempo e a Legislacdo vigente, para garantir o padrdo de qualidade no
atendimento.

Coleta e tabulagdo de dados, elaboragdo de graficos e quadros estatisticos dos atendimentos
didrios e mensais, relatério de Atividades, performance da prestagao de servigos dos Postos de
Trabalho, tempo médio de atendimento e espera, controle de materiais de comunicagdo
(estoque, consumo), atualizagGes de artes graficas e demais atividades correlatas.

Gestdo de contingéncia, propondo ac¢des imediatas, sempre de acordo com as diretrizes e
orientagcdes da CONTRATANTE.

Assistir e subsidiar a contratante com informacGes sobre os servigos prestados.

Garantir que todos das Unidades de Atendimento cumpram as normas, procedimentos,
diretrizes, e metas estabelecidas pela CONTRATANTE.

Participar de todas as reunides, encontros, treinamentos, etc. quando convocados pela
CONTRATANTE.

Ter dominio de todas as informacdes pré-estabelecidas e também, as que se fizerem necessarias
para a tomada de decisGes, tais como: estatisticas didrias de atendimento, mapeamento de
situacBes de contingéncias, ocorréncias inusitadas, relatério de postos de trabalho, relatérios do
Sistema de Gerenciamento de Atendimento, etc.

Monitorar e posicionar a contratante de todas as contingéncias (exemplo: quedas de sistema,
queda de energia, problemas em equipamentos, capacidade de atendimento dos drgaos, etc).

COORDENAGAO DE INFRAESTRUTURA
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Acompanhar o desenvolvimento das atividades de recursos humanos, de seguranga patrimonial,
manutencdes internas preventivas e corretivas, limpeza, copa, transportes, foto / reprografia,
almoxarifado, informatica e teleprocessamento, para o perfeito funcionamento dasUnidades de
Atendimento.

Acompanhar a manutencao predial, identificando as necessidades e emitindo ordens de servico
preventivas e corretivas.

Acompanhar o consumo de materiais de manutencado, limpeza e outros, solicitando compra
guando for o caso.

Acompanhar e controlar as atividades de administracdo de pessoal, tais como frequéncia, férias,
licengas, uso e distribuicdo de uniforme e crachas dos ocupantes dos Postos de Trabalho, bem
como monitorar o cumprimento das normas e procedimentos definidos pela CONTRATANTE e a
legislacdo vigente, para garantir o padrdo de qualidade no atendimento.

COORDENACAO DE PROSPECCAO

Entrega dos documentos emitidos nos roteiros atendidos pela Unidade Movel.

Vistoria ao Municipio onde serd feito realizado o atendimento, por solicitacdo e de acordo com
roteiro planejado e aprovado pela CONTRATANTE.

Execucdo de todas as acOes necessarias para a instalacdo da Unidade Mdével no Municipio.

Visitagdo, avaliagdo e elaboragdo de relatdrio sobre o local sugerido para a instalagdo da
Unidade Mdével.

Providenciar junto as concessiondrias de servios publicos a obtengdo da infraestrutura
necessaria ao funcionamento das Unidades Moveis nos roteiros definidos.

Articular com o Poder Publico Municipal visando a obtencdo de suporte local ao funcionamento
das Unidades Mdveis.

Providenciar o transporte das equipes das Unidades Modveis para os roteiros beneficiados e
divulgacdo da Unidade Mdvel nos locais a serem atendidos.

Acompanhamento da desinstalagao e nova instalagdo da Unidade Modvel, a cada mudanga de
roteiro aprovado pela CONTRATANTE.

1.1.3 COORDENADOR (A) DE INFORMATICA
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior Completo, ou cursando.
Experiéncia de 2 anos na darea.
Bons conhecimentos de Tl, redes de computadores e utilizagdo do sistema.

Bons conhecimentos em Eletronica, Eletroeletronica, Eletrotécnica, Telecomunica¢des ou
Processamento de Dados.

Perfil organizacional para criagdo e manutenc¢do de controle de inventdrios de Tl e chamados
técnicos.

Habilidade no trato social.
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Boa fluéncia verbal.

Dominio de Microsoft Windows e Microsoft Office.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Promover a politica de seguranca para acesso e uso das solu¢des de gestdo, operacdo e
manutencdo dasUnidades de Atendimento.

Promover e supervisionar os testes e integracdo de sistemas operacionais e de gestdo das
Unidades de Atendimento. Coordenar o funcionamento e interfaces das solu¢des de gestao,
operacgdo e manutencdo das Unidades de Atendimento.

Acionar e supervisionar o servico de assisténcia técnica nos sistemas de gestao das Unidades de
Atendimento, sempre que necessario.

Prospectar novas solugdes tecnoldgicas com o objetivo de aperfeicoar o atendimento ao cidaddo
e melhorar o funcionamento das Unidades de Atendimento e a reducdo do custo operacional.

Gerir as solucdes de rede de comunicagdo de dados e suas interfaces com os Orgios Parceiros.

Selecionar e supervisionar o servico de assisténcia técnica em equipamentos de informatica e
teleinformatica, e rede de comunicacdo de dados para as Unidades de Atendimento e
Administracao Central.

Acionar a empresa fornecedora das solu¢bes de comunicacdo de dados caso haja algum
problema de interrupgdo destes servigos e que impactem na prestagao de servigos nas Unidades
de Atendimento e monitorar até o completo restabelecimento das comunicagdes.

1.1.4 COORDENADOR (A) DE RECURSOS HUMANOS
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior Completo, ou cursando, em Administracdo ou Gestdo de Pessoas.

Experiéncia de 2 (dois) anos na execuc¢do de todas as rotinas de Setor de Recursos Humanos e
Administracdao de Pessoal.

Conhecimentos em rotinas de Setor de Recursos Humanos e Administracdo de Pessoal.

Conhecimentos de informatica, digitacdo de aplicativos de edicdo de texto, planilha eletronica,
softwares de apresentacdo, ferramentas de busca / pesquisa na internet e correio eletronico.

Habilidade nos relacionamentos interpessoais.
Iniciativa e facilidade para lidar com situa¢des imprevistas.
Boa fluéncia verbal e escrita.

Conhecimento em ferramentas de avaliagdao de desempenho e lideranga.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Coordenar as atividades relacionadas a observagdo das leis trabalhistas, contrato coletivo de
trabalho e acordos coletivos com o sindicato das entidades de classe e regras internas,
mantendo-se atualizado em relagdo as alteragdes legais, relativas as leis trabalhistas.

Supervisionar o (a) Técnico (a) Administrativo — Recursos Humanos.
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Coordenar o pagamento das atividades relacionadas ao departamento de pessoal, incluindo
salarios, comissdes, empréstimos, beneficios etc.

Acompanhar a execucdo da folha de pagamento.

Realizar calculos, estudos e andlises sobre compensagdes e beneficios.

Preparar relatérios administrativos sobre a revisdo de resultados para auxiliar nas decisdes.
Executar a politica de saude laboral e de seguranca do trabalho.

Acompanhar auditorias externas com o objetivo de garantir que as normas governamentais e
organizacionais sejam de conhecimento de todos.

Supervisionar o trabalho dos Técnicos e Engenheiros da seguranca do trabalho.

Coordenar as atividades relacionadas a observacao das leis trabalhistas, contrato coletivo de
trabalho e acordos coletivos com o sindicato das entidades de classe e regras internas.

Adotar solugGes junto aos sindicatos das entidades de classe e advogados especializados, com
relacdo a problemas trabalhistas.

1.1.5 TECNICO (A) ADMINISTRATIVO — RECURSOS HUMANOS
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

22 grau completo.
18 anos ou mais.

Bons conhecimentos de informatica e digitacdo, dos aplicativos Windows, Word, Excel,
PowerPoint, Internet e de sistema especifico de registro e controle de ponto eletrénico.

Experiéncia minima de 01(um) ano em Departamento Pessoal/Atividades Administrativas.
Facilidade em técnicas de arquivo e elaboracao de textos, redacdo, relatdrios, etc.
Habilidade no trato social.

Boa fluéncia verbal.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Efetuar cadastro de todos os funciondrios das Unidades de Atendimento, mantendo-o
atualizado.

Manter controles cadastrais de ex-funcionarios.

Efetuar controles e emitir relatdrios diarios da frequéncia /absenteismo dos ocupantes dos
Postos de Trabalho da CONTRATADA, submetendo-os 8 COORDENACAO para avalia¢do.

Efetuar controles e distribuicdo de documentos/beneficios, tais como: tiquete refeicdo, vale-
transporte, guias e atestados médicos e demais documentos referentes a drea de gestdo de
pessoal da equipe da CONTRATADA.

Emitir/providenciar e controlar a utilizacdo de uniforme e crachds de todos os ocupantes de
Postos de Trabalho da CONTRATADA.
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Efetuar programacao de férias, acompanhar as ocorréncias didrias dos ocupantes de postos de
trabalho da CONTRATADA nas rotinas de faltas, atrasos, licencasmédicas e em situacdes de
acidente do trabalho.

Efetuar a abertura de chamados de manutencdo do sistema de controle de ponto eletrénico, e
acompanhar a atuacdo do técnico de suporte.

Organizar programas de treinamento e educacgao continuada.
Atualizar escala de trabalho dos ocupantes dos postos de trabalho.

Realizar as demais atividades acessérias e complementares as areas de recursos humanos,
departamento pessoal e administrativa.

1.1.6 TECNICO (A) ADMINISTRATIVO
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

29 grau completo.
18 anos ou mais.

Bons conhecimentos de informdtica e digitacdo, dos aplicativos Windows, Word, Excel,
PowerPoint, Internet e de sistema especifico de registro e controle de ponto eletrdénico.

Experiéncia minima de 01(um) ano em Departamento Pessoal/Atividades Administrativas.
Facilidade em técnicas de arquivo e elaboragdo de textos, redagao, relatdrios, etc.
Habilidade no trato social.

Boa fluéncia verbal.

DESCRIGCAO DAS ATIVIDADES:

Desenvolver atividades na drea administrativa, dando suporte as atividades da Administracao
Central.

Atender e / ou efetuar ligacGes telefénicas, bem como recepcionar os integrantes da equipe e
visitantes, triando-os e encaminhando-os a presenca do interessado.

Redigir e digitar correspondéncias e relatdrios em geral, utilizando técnicas de redacdo e
respeitando os padrdes estabelecidos.

Manter, organizar, classificar e atualizar arquivos, ficharios, livros, publicacdes e outros
documentos, para possibilitar controle e novas consultas.

Supervisionar e controlar servigos a serem efetuados por motoboy e motorista.
Desenvolver e preparar expedientes administrativos necessarios.

Auxiliar no controle e gestdo dos recursos financeiros e logisticos (rotinas de estoque e controle
de caixa, entrega de contracheques da equipe, recolhimento de recibos e cépias, controle dos
vales transporte etc.).

Zelar pela higiene, limpeza, conservacdo e boa utilizacdo dos equipamentos e instrumentos
utilizados sob sua responsabilidade.

Realizar outras atividades correlatas.
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1.1.7 TECNICO (A) DE INFORMI-'\TICA
QUALIFICACAO / CAPACITACAO:

22 grau: Técnico em Eletrénica, Eletroeletrénica, Eletrotécnica ou Telecomunicag¢des, ou ainda,
Processamento de Dados ou Informatica, completo.

18 anos ou mais.
Bons conhecimentos de informatica e digitacado, dos Aplicativos Windows — Word e Excel.

Experiéncia comprovada na drea de suporte e manutencdo de informdticae redes de
computadores, cabeadas e wireless.

Conhecimento de servidores de rede Windows / Dominio / ActiveDirectory.
Conhecimento em Cabeamento Estruturado.

Habilidade no trato social.

Ser organizado.

Boa fluéncia verbal.

Nocodes basicas de hidrdulica, elétrica e telefonia.

Capacidade de trabalhar sob pressao.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Administracdo dos recursos instalados (controle de listas de acesso da rede LAN / WAN /
Wireless, sistema de prevencdo de virus, diretrizes de seguranca dos sistemas, utilizacdo de
espaco em disco).

Atualizacdo das versdes de softwares e dos aplicativos utilizados na Unidade de Atendimento.

Instalacdo e reinstalagdo dos sistemas operacionais (Windows / Linux) dos computadores
fornecidos pela CONTRATADA, incluindo seus respectivos aplicativos.

Controle do Cabeamento Estruturado.

Inspecdo e avaliagdo da infraestrutura légica para instalagdo de novos equipamentos e
mudancgas no leiaute existente.

Manutencgao da disponibilidade de equipamentos backup para pronta utilizagao.

Execucdo de backup diario da Base de Dados dos Servicos de Apoio ao Atendimento e a Gestdo
da Unidade de Atendimento.

Execucdo de backup de todos os servidores instalados na Unidade de Atendimento.

Controle da atualizagdo automatica da lista do software antivirus dos servidores de rede e das
estacdes de trabalho.

Contato com fornecedores de servicos de manutencdo e/ou concessionarias de servigos de
comunicacdo de dados e telefonia, apds criteriosa analise e diagnose da origem da falha.

Restauracdo das Bases de Dados de sistemas de apoio.
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Substituicdo apds andlise do problema, dos equipamentos de informatica que apresentem falhas
ou defeitos, com a devida configuracdo do recurso envolvido.

Realizacdo de conectorizacdao para cabeamento UTP incluindo montagem de rack.

Realizacdo de instalacGes e suporte técnico aos sistemas, aplicativos e ferramentas antivirus
utilizados na Unidade de Atendimento.

Efetuar a abertura de chamados de manutencao.

Acompanhar os chamados, monitorando o tempo e qualidade de resposta.
Follow-up dos atendimentos de chamadas realizadas / recebidas.
Realizacdo de testes nos equipamentos recebidos de consertos externos.

Digitacdo, arquivamento e controle de documentacado das licencas de softwares, por fabricante e
validade dos contratos.

Controlar a entrada e saida de equipamentos em caso de manutengdo e empréstimos.

1.2 ADMINISTRACAO LOCAL
1.2.1 GERENTE
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior completo.
Maiores de 18 anos.

Experiéncia profissional em cargos de lideranga, preferencialmente em empresas de prestacdo
de servigos. Experiéncia comprovada em atividades de atendimento ao publico.

Habilidades pessoais em lideranga, negocia¢do, andlise de dados, tomada de decisao,
administracao de conflitos, agilidade nas tratativas e atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade,capacidade de andlise critica,capacidade de trabalho em
grupo,capacidade de articulagdo, simpatiae cordialidade no trato social.

Bons conhecimentos praticos/tedricos e de legislagdes em gestdode contratos de prestacdo
deservigos/terceirizacdo, gestdo depessoal, atendimento ao cidaddo egestio da qualidade.

Bons conhecimentos de administragdo de recursos humanos, sistema de controle
defrequéncia/pontoeletronico e dalegislagdo especifica.

Boa redacdo e facilidade paraelaboracdo de relatérios, textos,controles e etc.
Experiéncia em atividades administrativas e estatisticas.

Preferencialmente ter experiénciana area publica e visdo social critica.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Gerir, planejar e administrar as atividades da Unidade de Atendimento Fixas visando manter a
gualidade dos servicos de atendimento ao cidadao.

Elaborar o planejamento do funcionamento da unidade de acordo com as diretrizes
estabelecidas pela CONTRATANTE e acompanhar a execu¢cdo do mesmo, considerando os
objetivos a serem alcancados.
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Coordenar e orientar a equipe de trabalho, executando ag¢Ges que proporcionem a manutengao
satisfatdria dos servigos.

Aferir periodicamente o nivel de satisfacdo do cidaddo e propor a implantacdo de
procedimentos que otimizem as atividades da Unidade analisando os indicadores obtidos
através de instrumentos internos.

Atuar como interface com os coordenadores dos drgaos parceiros prestadores de servicos.
Promover a integracao e o desenvolvimento técnico e interpessoal da equipe.

Administrar bens e recursos sob a sua responsabilidade, de forma a manter o atendimento sem
interrupgoes.

Propor acOes referentes a melhoria do atendimento (recursos humanos, materiais,
procedimentos operacionais etc.).

Executar acOes de prevencdo e corre¢do, para minimizar a ocorréncia de problemas.
Realizar controle de pessoal (férias, assiduidade etc.).

Subsidiar a Administracdo Central e os 6rgdos prestadores de servico com todas as informacées
de rotina necessdrias para a tomada de decisOes, tais como: estatisticas de atendimento,
mapeamento de situagdes de contingéncias, ocorréncias sociais, relatérios financeiros, etc.

1.2.2 ASSISTENTE DE ATENDIMENTO
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior Completo, ou cursando.
Maiores de 18 anos.

Experiéncia profissional ematividades de lideranca de equipes edrea administrativa ou
atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade,capacidade de analise critica,capacidade de trabalho em
grupo,simpatia e cordialidade no tratosocial.

Bons conhecimentos no uso demicroinformatica e ambiente Web:navegagao, ferramentas de
busca,pesquisa em sites da Internet,identificacdo e avaliagdo de fontesde informagdo na
Internet, uso deeditor de texto e de planilhas,utilizacdo de equipamentos(impressoras, scanners,
pen drives,mouses, webcam, entre outros).

Boa redacdo e facilidade para elaboragdo de relatdrios, textos, controles e etc.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:
NA UNIDADE FIXA

Acompanhar todas as atividades de atendimento ao cidadao.
Coordenar a equipe de recep¢ao, orientagdo e informacao.

Dar subsidios para a definicdo de metodologia para a analise, acompanhamento e elaboracdo de
indicadores de desempenho e qualidade do atendimento.

Acompanhar diretamente a operacionalizacdo do atendimento, identificando problemas e
apresentando solugdes.
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Participar da avaliacdo do nivel de satisfacdo do atendimento prestado quanto a qualidade,
tempo de espera e de atendimento.

Elaborar relatérios de ocorréncias registradas durante seu hordrio de trabalho, encaminhando-
0S a0 seu superior.

Analisar relatdrios estatisticos e outras fontes de informagGes tendo em vista a melhoria do
atendimento.

NA UNIDADE MOVEL

Acompanhar e coordenar as atividades de atendimento ao cidaddo, intervindo quando
necessario, visando manter a qualidade do atendimento.

Acompanhar diretamente a operacionalizacdo do atendimento, identificar problemas e
apresentar solugdes.

Acompanhar a avaliacdo do nivel de satisfacdo do atendimento prestado ao cidaddo quanto a
gualidade, tempo de espera e de atendimento.

Elaborar relatérios de ocorréncias registradas durante seu hordrio de trabalho, encaminhando-
os ao Coordenador de Atendimento.

Analisar relatérios estatisticos e outras fontes de informacGes tendo em vista a melhoria do
atendimento.

1.2.3 TECNICO DE INFORMATICA
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

22 grau: Técnico em Eletrbnica, Eletroeletrénica, Eletrotécnica ou Telecomunicag¢des, ou ainda,
Processamento de Dados ou Informatica, completo.

18 anos ou mais.
Bons conhecimentos de informatica e digitagdo, dos Aplicativos Windows — Word e Excel.

Experiéncia comprovada na drea de suporte e manutencdo de informdticae redes de
computadores, cabeadas e wireless.

Conhecimento de servidores de rede Windows / Dominio / ActiveDirectory.
Conhecimento em Cabeamento Estruturado.

Habilidade no trato social.

Ser organizado.

Boa fluéncia verbal.

Nocdes basicas de hidraulica, elétrica e telefonia.

Capacidade de trabalhar sob pressao.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Administracdo dos recursos instalados (controle de listas de acesso da rede LAN / WAN /
Wireless, sistema de prevencdo de virus, diretrizes de seguranga dos sistemas, utilizacdo de
espaco em disco).
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Atualizacdo das versdes de softwares e dos aplicativos utilizados na Unidade de Atendimento.

Instalacdo e reinstalagdo dos sistemas operacionais (Windows / Linux) dos computadores
fornecidos pela CONTRATADA, incluindo seus respectivos aplicativos.

Controle do Cabeamento Estruturado.

Inspecdo e avaliagdo da infraestrutura légica para instalacdo de novos equipamentos e
mudancas no leiaute existente.

Manutencao da disponibilidade de equipamentos backup para pronta utilizacao.

Execucdo de backup diadrio da Base de Dados dos Servicos de Apoio ao Atendimento e a Gestdo
da Unidade de Atendimento.

Execucdo de backup de todos os servidores instalados na Unidade de Atendimento.

Controle da atualizacdo automatica da lista do software antivirus dos servidores de rede e das
estacOes de trabalho.

Contato com fornecedores de servicos de manutencdo e/ou concessionarias de servicos de
comunicacdo de dados e telefonia, apds criteriosa analise e diagnose da origem da falha.

Restauragdo das Bases de Dados de sistemas de apoio.

Substituicdo apds andlise do problema, dos equipamentos de informatica que apresentem falhas
ou defeitos, com a devida configuragdo do recurso envolvido.

Realizacdo de conectorizacdo para cabeamento UTP incluindo montagem de rack.

Realizagdo de instalagdes e suporte técnico aos sistemas, aplicativos e ferramentas antivirus
utilizados na Unidade de Atendimento.

Efetuar a abertura de chamados de manutencao.

Acompanhar os chamados, monitorando o tempo e qualidade de resposta.
Follow-up dos atendimentos de chamadas realizadas / recebidas.
Realizacdo de testes nos equipamentos recebidos de consertos externos.

Digitacao, arquivamento e controle de documentacdo das licengas de softwares, por fabricante e
validade dos contratos.

Controlar a entrada e saida de equipamentos em caso de manuten¢do e empréstimos.

1.3 ATENDIMENTO MULTITAREFA
1.3.1 RECEPCAO, ORIENTACAO, INFORMACAO E ATENDIMENTO PRESENCIAL
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

22 grau completo.
18 anos ou mais.
Experiéncia profissional em atividades de atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade,capacidade de analise critica,capacidade de trabalho em
grupo,simpatia e cordialidade no tratosocial.
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Bons conhecimentos no uso demicroinformatica e ambiente Web:navegacao, ferramentas de
busca,pesquisa em sites da Internet,identificacdo e avaliacdo de fontesde informacdo na
Internet, uso deeditor de texto e de planilhas,utilizacdo de equipamentos(impressoras, scanners,
pen drives,mouses, webcam, entre outros).

DESCRIGCAO DAS ATIVIDADES:
RECEPCAO, ORIENTAGAO E INFORMACAO

Acolhimento do cidad3o na chegada a Unidade de Atendimento e fornecimento de informacdo e
orientagdo sobre os servigos prestados.

Orientacdo do cidaddo quanto a previsdao do tempo de espera.

Verificacdo de pré-requisitos e documentacdo apresentada pelo cidad3do, incluindo a condicdo
de conservacdo e validade dos documentos e distribuicdo de senha.

Colaboracdo na realizacdo das pesquisas de indice de satisfacdo dos cidaddos, realizadas
periodicamente na Unidade de Atendimento.

Orientacdo de filas e chamadas de senhas.

Orientacgdo do cidaddo nas situagdes de contingéncias, quanto a previsdo do tempo de espera e
/ ou marcagdo de retorno.

Orientagdo do cidad3ao em eventuais situagSes de contingéncias que exijam a evacua¢ao da
Unidade de Atendimento.

Distribuir senhas de retorno em situagdes de contingéncias.

Observacdo da condicdo do cidaddo para o atendimento preferencial conforme previsdo legal,
distribuindo senhas especificas para este fim.

Apoio ao cidaddao em todas as dreas de atendimento, identificando suas necessidades de
encaminhamento.

Orientagdo para o cidaddo no preenchimento de formularios.

Informacgdes ao usudrio da Internet sobre a disponibilidade de servicos nesse meio, fornecendo
orientacdo na sua utilizacdo.

Informacado e orientagdo dos cidaddos sobre os servigos prestados na Unidade de Atendimento,
preferencialmente com a entrega de folder / filipetas, e/ou encaminhamentos para servicos de
carater publico ndo disponiveis na Unidade de Atendimento.

Demais atividades acessdrias e complementares a prestacdo de servicos objeto deste Termo de
Referéncia.

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Cadastramento de senha e acionamento da chamada eletr6nica (ou manual).

Atendimento do cidaddo, acionando o sistema informatizado correspondente ao servigo
solicitado, por meio de senha pessoal e intransferivel.

Solicitacdo ao cidaddo dos documentos e/ou informacdes necessarias para a execucdo dos
servigos procurados.
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Conferéncia dos documentos apresentados pelo cidadao.
Pesquisa de dados/informagdes em telas diferenciadas nos sistemas informatizados.
Digitacdo dos dados cadastrais nos sistemas, necessarios a emissdo do documento e/ou servigo.

Impressdo, emissdo de documento, providéncias para obter a conferéncia dos dados
cadastrados pelo préprio cidaddo, colhendo a assinatura do mesmo, quando for o caso.

Devolucao dos documentos apresentados pelo cidadao, solicitando a conferéncia dos mesmos.

Entrega do documento ao cidad3o para pagamento de taxas no posto bancario, quando for o
caso, orientando-o quanto as etapas subsequentes do atendimento.

Encaminhamento a Administracdo dos casos de maior complexidade ou inusitados, visando a
agilidade de solucao.

Providéncias de reabastecimento dos suprimentos especificos das impressoras (papéis, toners).

Auxilio na tabulacdo dos dados de atendimento didrio de cada 6rgdo ou entidade, utilizando-se
de modelo estatistico fornecido pela CONTRATANTE.

Conferéncia e entrega do documento pronto ao cidadao, solicitando a conferéncia dos dados.
Transmissdo e recepgdo de documentos via scanners.

Orientacdo do cidaddo no preenchimento de formularios.

Orientag¢do do cidaddo quanto a utilizagdo dos servigos publicos disponiveis na Internet.

Nas situacGes de contingéncia, informacdo ao responsavel imediato e orienta¢do para o cidadao
guanto a previsdo do tempo de espera e/ou marcacdo de retorno.

1.4 CENTRO DE ATENDIMENTO VIRTUAL
1.4.1 COORDENADOR DE SERVICOS DIGITAIS
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior completo.
Experiéncia de no minimo 05 anos na drea.

Experiéncia profissional em cargos de lideranga, preferencialmente em empresas de prestacdo
de servicos.

Habilidades pessoais em lideranca, negociacdo, andlise de dados, tomada de decisdo,
administracao de conflitos, agilidade nas tratativas e atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade, capacidade de anadlise critica, capacidade de trabalho em
grupo, capacidade de articulagdo, simpatia e cordialidade no trato social.

Bons conhecimentos praticos/tedricos e de legislagdes em gestdo de contratos de prestacdo de
servicos/terceirizacdo, gestdo de pessoal, atendimento ao cidaddo e gestdo da qualidade.

Bons conhecimentos de sistemas de computacao.
Boa redacdo e facilidade para elaboragdo de relatdrios, textos, controles e etc.

Experiéncia em atividades de tecnologia da informacao
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Preferencialmente ter experiéncia na area publica e visao social critica.

DESCRICAO DAS ATIVIDADES:

Negociar com a CONTRATANTE o cronograma de implantacdo / adequacdo do Centro de
Atendimento Virtual.

Coordenar em conjunto com os érgaos do governo os processos tecnoldgicos de atendimento
virtual.

Contratar e supervisionar os integrantes do Centro de Atendimento Virtual.

Promover as campanhas de contato de mobiliario, equipamentos, uniformes e crachas, além dos
materiais de consumo e suprimentos.

Contratar e supervisionar a instalacdo de infraestrutura fisica e ldgica das Unidades de
Atendimento.

Contratar e supervisionar a instalacdo de programacao visual das Unidades de Atendimento.

Acompanhar os processos de recrutamento, selecao e contratacdo de pessoal, além de prover as
capacitacbes comportamentais e de atendimento aos funciondrios contratados alocados nas
Unidades de Atendimento.

Contratar as solucGes de sistemas necessdrias a gestdo e operacdo das Unidades de
Atendimento.

Implantar as Unidades de Atendimento fixas e mdveis, obedecendo ao cronograma pré-
estabelecido.

Capacitar as Geréncias para exercer todas as atividades definidas.
Gestdo e acompanhamento de contratos.

Coordenar o desenvolvimento das atividades de administracdo de recursos humanos, de
seguranca patrimonial, manutengdes internas, preventivas e corretivas, servicos de apoio ao
cidaddo, limpeza, transportes, almoxarifado, informatica e teleprocessamento, para o perfeito
funcionamento das Unidades de Atendimento.

Coordenar a gestdo, planejamento e administragdo das atividades de operagao e manutengao
das Unidades de Atendimento.

Monitorar permanentemente o atendimento prestado por sua equipe e tomar as agdes
necessarias para manter o padrdo de qualidade estabelecido pela CONTRATANTE.

1.4.2 ANALISTA DE SERVICOS DIGITAIS
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

Nivel Superior Completo.

Experiéncia de 2 anos na area.

Bons conhecimentos de Tl, redes de computadores e utilizacao do sistema.
Bons conhecimentos em Telecomunica¢des ou Processamento de Dados.

Perfil organizacional para criagdo e manutencao de sistemas de Tl e chamados técnicos.
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Habilidade no trato social.

Boa fluéncia verbal.

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Promover a politica de seguranca para acesso e uso das solu¢des de gestdo, operacdo e
manutencdo do Centro de Atendimento Virtual.

Promover e supervisionar os testes e integracdo de sistemas operacionais e de gestdo das
Unidades de Atendimento. Coordenar o funcionamento e interfaces das solu¢des de gestao,
operacgdo e manutencdo do Centro de Atendimento Virtual.

Acionar e supervisionar o servico de assisténcia técnica nos subsistemas da Plataforma Digital,
sempre que necessario.

Prospectar novas solugdes tecnoldgicas com o objetivo de aperfeicoar o atendimento ao cidaddo
e melhorar o funcionamento do Centro de Atendimento Virtual.

Gerir as solucdes de rede de comunicagdo de dados e suas interfaces com os Org3os Parceiros.

Selecionar e supervisionar o servico de assisténcia técnica de rede de comunicacdo de dados
para o Centro de Atendimento Virtual.

Acionar a empresa fornecedora das solu¢ées de comunicacdo de dados caso haja algum
problema de interrupgdo destes servigos e que impactem na prestagdo de atendimentos no
Centro de Atendimento Virtual até o completo restabelecimento das comunicagdes.

1.4.3 ATENDENTE DE SERVICOS DIGITAIS
QUALIFICAGAO / CAPACITAGAO:

22 grau completo.
18 anos ou mais.
Experiéncia profissional em atividades de atendimento ao publico.

Boa fluéncia verbal, proatividade, capacidade de anadlise critica, capacidade de trabalho em
grupo, simpatia e cordialidade no trato social.

Bons conhecimentos no uso de microinformdtica e ambiente Web: navegacdo, ferramentas de
busca, pesquisa em sites da Internet, identificacdo e avaliagdo de fontes de informagdo na
Internet, uso de editor de texto e de planilhas, utilizacdo de equipamentos (impressoras,
scanners, pen drives, mouses, webcam, entre outros).

DESCRIGAO DAS ATIVIDADES:

Conhecimento no atendimento e fornecimento de informacdo e orientagdo sobre os servicos
prestados na plataforma Digital.

Atendimento do cidaddo, acionando o sistema informatizado correspondente ao servico
solicitado, por meio de senha pessoal e intransferivel.

Solicitacdo ao cidaddo dos documentos e/ou informages necessarias para a execucdo dos
servigos procurados.
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Verificacdo de pré-requisitos e documentacdo apresentada pelo cidadao, incluindo a condicdo
de conservacdo e validade dos documentos.

Colaboracdo na realizacdo das pesquisas de indice de satisfacdo dos cidaddos, realizadas
periodicamente no Centro de Atendimento Virtual.

Conferéncia dos documentos apresentados pelo cidadao.
Pesquisa de dados/informac6es em telas diferenciadas nos sistemas informatizados.
Digitacdo dos dados cadastrais nos sistemas, necessarios a emissdo do documento e/ou servico.

Encaminhamento a coordenacdo do Centro de Atendimento Virtual dos casos de maior
complexidade ou inusitados, visando a agilidade de solucdo.

Auxilio na tabulagao dos dados de atendimento diario de cada 6rgao ou entidade, utilizando-se
de modelo estatistico fornecido pela CONTRATANTE.

Transmissdo e recepgao de documentos via a Plataforma Digital.
Orientacdo do cidaddo no preenchimento de formularios digitais.

Orientagdo do cidaddo quanto a utilizagdo dos servigos publicos disponiveis na Plataforma
Digital.

Nas situagBes de contingéncia, informagdo ao responsdvel imediato e orientagdo para o cidaddo
quanto a previsdo do tempo de espera e/ou marcacgdo de retorno.

Demais atividades acessdrias e complementares a prestacdo de servicos objeto deste Termo de
Referéncia.
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