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MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DOS VALES DO JEQUITINHONHA E MUCURI

TELEFONISTA

DEMANDANTE
Orgdo: Pré Reitoria de Administracdo
Demandante Direto: Diretoria de Administragdo - Campus Diamantina
DESCRICAO SUMARIA
Posto: Telefonista
CBO: 4222-05

Descrigao das atividades: Operam equipamentos, atendem, transferem, cadastram e completam chamadas telefénicas locais,
nacionais e internacionais, comunicando-se formalmente em portugués e/ou linguas estrangeiras .auxiliam o cliente,
fornecendo informagdes e prestando servigos gerais. podem treinar funcionarios e avaliar a qualidade de atendimento do
operador, identificando pontos de melhoria.

ATRIBUICOES E ATIVIDADES A SEREM DESEMPENHADAS NA UFVIM

1. Atender o cliente; 2. Identificar-se (nome do atendente); 3. Saudar o cliente; 4. Ouvir o cliente; 5. Identificar tipo de
chamada; 6. Identificar cddigo de servico na tela do computador; 7. Identificar origem da chamada; 8. Sondar tipo de
solicitacdo de servigo; 9. Interpretar mensagem do cliente; 10. Identificar necessidades do cliente; 11. Anotar recados; 12.
Localizar pessoas; 13. Transmitir recados; 14. Transferir chamadas internas e externas; 15. Prestar Servicos; 16. Completar
chamadas nacionais e internacionais; 17. Preencher boleto de tarifa; 18. Solicitar auxilio de operadoras internacionais; 19.
Acompanhar ligacdo; 20. Interceptar ligagOes; 21. Direcionar cliente a outros servigos; 22. Registrar pendéncias de informacgdes;
23. Encaminhar reclamacgbes ao supervisor; 24. Retornar contato com cliente; 25. Acionar despertador automatico; 26.
Despertar hdspedes pelo telefone; 27. Bloquear ligagdes; 28. Fornecer informagdes; 29. Consultar terminal de informagdes; 30.
Pesquisar banco de dados telefonico; 31. Informar alteracdo de numero telefénico; 32. Informar sobre eventos e cursos; 33.
Informar ramais; 34. Informar nimeros de telefones internos; 35. Informar enderegos da empresa e filiais; 36. Informar cédigos
de darea nacionais e internacionais; 37. Informar horario de atendimento; 38. Informar fuso hordrio; 39. Informar
procedimentos de chamadas ddd e ddi; 40. Informar tarifas; 41. Informar valor de ligagdes concluidas via operador; 42. Gravar
informacdes; 43. Operar equipamentos; 44. Operar plataforma de atendimento telefénico; 45. Operar PABX; 46. Consultar
banco de dados de procedimentos via internet ; 47. Lancar ligagdes manualmente; 48. Programar PABX; 49. Cadastrar
informacgdes; 50. Atualizar cadastro; 51. Cadastrar nimeros de telefones; 52. Cadastrar telefone e ramal de funcionarios; 53.
Cadastrar telefone e ramais de empresas; 54. Atualizar painel de informagdes de eventos; 55. Treinar funciondrios; 56. Instruir
funcionarios sobre sistemas operacionais; 57. Orientar novos funcionarios sobre normas internas da empresa; 58. Orientar
funcionarios sobre mudangas de procedimento; 59. Transmitir normas de atendimento padrdo; 60. Participar de cursos
especificos; 61. Reorientar praticas de trabalho (reciclagem); 62. Monitorar atendimentos; 63. Verificar cumprimento das
normas de atendimento; 64. Fazer monitoria ativa; 65. Identificar pontos de melhoria; 66. Propor medidas corretivas; 67.
Elaborar escalas de trabalho; 68. Sugerir agenda de folgas; 69. Comunicar-se; 70. Preencher livros de ocorréncias didrias; 71.
Registrar reclamacbes de trote; 72. Redigir ordens de servico; 73. Responder a questionarios de avaliacdo interna; 74.
Demonstrar competéncias pessoais; 75. Falar formalmente; 76. Manter sigilo; 77. Adequar o tom de voz; 78. Demonstrar
pontualidade; 79. Demonstrar capacidade de assimilagdo; 80. Escutar atentamente (saber ouvir); 81. Transmitir informacdes
corretamente; 82. Demonstrar seguranca; 83. Higienizar equipamentos de trabalho; 84. Demonstrar objetividade; 85.
Demonstrar autocontrole; 86. Demonstrar cordialidade; 87. Demonstrar entusiasmo; 88. Demonstrar imparcialidade; 89.
Demonstrar prontiddo; 90. Demonstrar paciéncia; 91. Digitar teclados; 92. Pronunciar-se claramente; 93. Conservar
equipamentos de trabalho; 94. Dominar o idioma inglés; 95. Comunicar-se em outros idiomas; 96. Demonstrar respeito com o
cliente; 97. Demonstrar agilidade; 98. Executar outras tarefas de mesma natureza e nivel de complexidade associada ao
ambiente organizacional; 99. Executar outras tarefas correlatas, conforme necessidade do servico e orientagdo superior; 100.
Executar as atividades relacionadas na Classificagdo Brasileira de Ocupagdes — CBO/MTE n.° 4222-05.

Formagdo e Experiéncia: Para o exercicio das ocupagbes a Contratada deverd prover o posto com profissional qualificado,
selecionando aqueles que detenham formacdo e experiéncia compativel com as fungGes a serem desempenhas e em condicGes
de prestar servigos de qualidade.
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QUANTIDADE DE POSTOS POR CAMPUS

~ LOCAL DE ATUACAO | QUANTIDADE
ITEM | DESCRICAO DO POSTO | = ) POSTOS
5 TELEFONISTA CAMPUS JK 02
(0684107) DirADM
TOTAL 02

DirADM: Diretoria de Administracao
CONVENGAO COLETIVA DE TRABALHO

O Tribunal de Contas da Unido deliberou que as propostas devem considerar o enquadramento sindical pela atividade
econbmica preponderante do empregador.

Acérddo 2601/2020 Plenario, Embargos de Declara¢io, Relator Ministro Benjamin Zymler.

1. E irregular a exigéncia de que as propostas dos licitantes indiquem os acordos coletivos, as convencdes coletivas ou as
sentengas normativas que regem as categorias profissionais que executardo o servigo. As propostas devem considerar o
enquadramento sindical pela atividade econémica preponderante do empregador.

VIAGEM
N3do se aplica.

UNIFORMES - POR COLABORADOR

~ DURABILIDADE E
DESCRICAO DO ITEM FORNECIMENTO DO ITEM FORMA DE USO | QUANTIDADE DO ITEM
Camiseta tipo polo 100% Algodao SEMESTRAL INDIVIDUAL
Jaqueta de frio forrada ANUAL INDIVIDUAL

Os empregados da Contratada deverdo apresentar-se diariamente devidamente uniformizados e portando crachad de
identificacdo a ser fornecido pela Contratada.

O primeiro conjunto de uniforme devera ser entregue no inicio da prestacdo dos servicos. O custo do uniforme nao podera ser
repassado ao ocupante do posto de servico;

No caso de empregada gestante, os uniformes deverao ser apropriados para a situacao, substituindo-os sempre que estiverem
apertados;

A relagdo e o quantitativo sdo meramente estimativos, podendo ser necessarias maior ou menor quantidade, assim como
outros equipamentos, para a perfeita execucdo contratual, durante a vigéncia do contrato, sem que isso implique em aumentos
nos custos da Contratada.

Outras orientagGes constam no Termo de Referéncia.
EPI'S - POR COLABORADOR

Sera obrigatdrio o uso de EPI e EPC pelos empregados da contratada alocados para execugdo do servigo quando as atividades a
serem desenvolvidas o exigirem.

Para todos os servigos que apresentem algum risco a saude ou a integridade fisica do funcionario, deverao ser disponibilizados
equipamentos, acessorios de protegdo e treinamentos, em conformidade com as normas regulamentadoras vigentes, de
acordo com a atividade a ser executada.

A especificacdo dos equipamentos e EPIs/EPCs é estimativa. Cabe a contratada considerar em sua proposta a relacdo de
quaisquer outros equipamentos e EPIs de que necessite para a correta prestacao dos servigos, ficando a contratada obrigada ao
fornecimento de acordo com as necessidades e qualidades definidas nas normas a que se vinculam.

Devem ser fornecidos EPI's/EPC's com o devido Certificado de Aprovagdo de Equipamentos de Protecdo Individual emitido pelo
MTE.

A empresa Contratada devera fornecer itens de protecdo e seguranca em caso de pandemia conforme orientacées da UFVIM,
dos 6rgdos de saude estadual e federal.

Outras orientagGes constam no Termo de Referéncia.

FERRAMENTAS/ EQUIPAMENTOS
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~ DURABILIDADE E
DESCRICAO DO ITEM FORNECIMENTO DO ITEM FORMA DE USO | QUANTIDADE DO ITEM
Telefone Headset TRIENAL INDIVIDUAL 1

A especificacdo das ferramentas é estimativa. Cabe a contratada considerar em sua proposta a relagdo de quaisquer outras
ferramentas de que necessite para a correta prestacdo dos servigos, ficando a contratada obrigada ao fornecimento de acordo
com as necessidades e qualidades inerentes ao servigo.

Deverdo ser fornecidos pela contratada todos os acessérios e insumos necessarios para o pleno funcionamento dos
equipamentos.

Outras orientages constam no Termo de Referéncia.
EQUIPAMENTO COMPARTILHADO CONTRATO

RELOGIO DE PONTO: Equipamento uso geral: quantidade a ser compartilhado em todos os postos do contrato. ATENCAO este
guantitativo refere-se a quantidade total do contrato, portanto o seu valor deve ser rateado por quantidade de postos e
Campus de lotacdo.

Para o uso do relégio de ponto, a Contratante ndo disponibilizard internet, devendo o mesmo ou ser providenciado pela
empresa Contratada ou ser utilizado apenas offline.

CAMPUS LOCAL QUANTIDADE
Campus JK Diamantina 02
Campus | Diamantina 01
Moradia Estudantil Diamantina 01
Fazenda Moura Curvelo 01

Couto Magalhdes de

Fazenda Couto Magalhdes de Minas Minas 01
Unai Unai 01

Janauba Janauba 01

Mucuri Tedfilo Otoni 01

TOTAL 09

HORARIO DE TRABALHO
Jornada de trabalho: 30 (trinta) horas semanais conforme art. 227 da CLT, cumpridas de segunda a sexta-feira.
ADICIONAIS
INSALUBRIDADE: ( )SIM (X )NAO  GRAU:
PERICULOSIDADE: ( )SIM (X ) NAO

A incidéncia ou ndo do adicional de insalubridade assim como os graus e do adicional de periculosidade, foram definidos em
consonancia com a orientacdo do servidor Fabricio Raimundi Andrade, Engenheiro de Seguranga do Trabalho/UFVIM (Doc.
Seil 0829932)

Recomendo utilizar de referéncia os laudos das empresas que atualmente ja prestam o servigo para a UFVIM, pois é
invidvel para o Setor de Seguranga do Trabalho da UFVJM realize tal atividade, pois conta com apenas 2 servidores para
atender as diversas demandas da universidade. As empresas terceirizadas sdo obrigadas a elaborar os laudos, conforme
determina o item 1.2.1.1 da Norma Regulamentadora 01, que traz o seguinte texto:

"As NR sdo de observancia obrigatoria pelas organizagdes e pelos érgdos publicos da administragdo direta e indireta, bem
como pelos orgdos dos Poderes Legislativo, Judicidario e Ministério Publico, que possuam empregados regidos pela
Consolidagdo das Leis do Trabalho —"

Trata-se de expectativa de incidéncia. Deverd ser mantido/alterado/excluido/incluido apds apresentacdo dos laudos
pela empresa contratada.

ENDERECOS CAMPI UFVIM
Campus JK: Endereco - Rodovia MGT 367 - Km 583, n2 5000 - Alto da Jacuba. Diamantina/MG. CEP: 39100-000
Campus | : Endereco - Rua da Gldria, n? 187 Centro Diamantina/MG. CEP 39100-000

Moradia Estudantil: Endereco - Rua LI Trevo do Biribiri, 99, Diamantina/MG. 39100-000
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Fazenda Experimental do Moura: Endereco - Curvelo/MG. CEP 35790-000

Fazenda Experimental Couto Magalhdes de Minas - Endereco - Couto de Magalh3es de Minas/MG. CEP 39188-000

Nucleo de Turismo: Endereco -Rua Macau de Baixo, esquina com Travessa dos Estudantes, s/n. Diamantina/MG. CEP
39100-000

Campus Janauba : Enderego - Avenida Um, n2 4.050, Cidade Universitaria - CEP 39447-814.
Campus Mucuri: Endereco - Rua do Cruzeiro, n2 01, Bairro Jardim S&o Paulo - Teéfilo Otoni/MG CEP 39803-371

Campus Unai : Enderego: Av. Universitaria n2 1000, setor 20, lote 500, quadra 200 — Bairro Universitarios - CEP:
38610-000.
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..‘)eu Iill Documento assinado eletronicamente por Greiciele Macedo Morais, Servidor (a), em 25/01/2023, as 12:39, conforme

;?;l'fr‘;;"l:; horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Jeu Iill Documento assinado eletronicamente por Fabiano Kenji Aoki, Servidor (a), em 26/01/2023, as 09:27, conforme horario
v

;?;Iifr‘g;'il:; oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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Jeu lill Documento assinado eletronicamente por Katia Aparecida De Almeida, Servidor (a), em 13/02/2023, as 10:01, conforme

;?;.i?g;?:; horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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_«,EI! d Documento assinado eletronicamente por Lilian Moreira Fernandes, Diretora, em 13/02/2023, as 10:15, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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