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CONSORCIO INTERMUNICIPAL DE SANEAMENTO BASICO
DA ZONA DA MATA DE MINAS GERAIS
zona da mata

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1 O presente Termo de Referéncia tem por objeto a Contratacdo de empresa especializada
para o planejamento, preparacdo e realizacdo de capacitacdo na modalidade online (ao vivo),
destinada a até 200 (duzentos) colaboradores dos municipios e entidades consorciadas, com
foco nos temas: “Atendimento ao Cidadao e Comunicag¢do Eficaz” e “Inteligéncia Relacional,
Emocional e Autogestao no Servigo Publico”.

2. OBJETIVO
2.1 Desenvolver habilidades de comunicacao eficaz no atendimento ao cidadao;

2.2 Fortalecer competéncias relacionais e emocionais no ambiente de trabalho;

2.3 Estimular praticas de autogestdo, postura ética, empatia, escuta ativa e resolucao de
conflitos;

2.4 Contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados a populagdo.

3. DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO (art. 62 da Lei n. 14.133/2021).

A contratagdo visa padronizar e qualificar o atendimento prestado ao usuario/cidadao pelos
municipios consorciados, tendo o CISAB ZM como agente de regionaliza¢do e articulador de
diretrizes comuns de gestdo e prestacao de servicos. Nesse papel, o CISAB ZM apoia a
harmonizacdo de praticas e procedimentos entre diferentes realidades municipais,
promovendo um padrdao minimo regional de atendimento que fortaleca a confianca do cidadao,
a transparéncia e a qualidade do servigo publico.

No contexto das autarquias de saneamento e demais prestadores de servigo (4gua, esgotamento
sanitario, limpeza urbana e manejo de residuos, drenagem e servicos correlatos), busca-se
consolidar uma atua¢do alinhada, com linguagem e conduta profissional uniformes,
independentemente do municipio. A capacitacdo devera reforcar competéncias de
comunicacdo, postura, empatia, acolhimento e gestdo de conflitos, garantindo que o primeiro
contato, presencial ou remoto, seja orientado a solucdo e ao respeito ao usuario.

A acdo abrange atendimentos em call center, atendimento telefénico, canais digitais
(WhatsApp, e-mail, formularios, redes sociais institucionais e sistemas de chamados) e
recepcao, fortalecendo rotinas de triagem, registro e classificacdo de solicitagdes e ocorréncias
tipicas do saneamento. Serdo priorizadas praticas que assegurem registro completo,
encaminhamento correto, definicdo de prioridades, acompanhamento de chamados e retorno
ao cidadao, reduzindo retrabalho e aumentando a efetividade operacional das equipes.

Por fim, a contratagdo busca estabelecer uma cultura regional de atendimento baseada em
padrdes, fluxos e indicadores simples (tempo de resposta, taxa de resolucdo, reincidéncia,
registros completos e satisfacdo do usuario), apoiando a melhoria continua e a comparabilidade
de desempenho entre municipios. Com isso, o CISAB ZM fortalece a regionalizacao por meio de
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um atendimento mais 4agil, humanizado e resolutivo, contribuindo para a modernizagao da
gestao e para a qualificacao dos servigos prestados a populacao.

4. ESPECIFICAC()ES QUANTO AO OBJETO

4.1 Contratacdo de empresa especializada para o planejamento, preparacao e realizacdo de
capacitacdo na modalidade online (ao vivo), destinada a até 200 (duzentos) colaboradores dos
municipios e entidades consorciadas, conforme contetido programatico baixo:

ITEM | DESCRICAOQ UN
Treinamento 1 - Atendimento ao Cidadao e Comunicacao Eficaz

Objetivo Geral

Capacitar os servidores para oferecer um atendimento presencial,
telefonico e digital de exceléncia, promovendo empatia, clareza e
eficiéncia na comunica¢do com o cidadao.

Conteudos Programaticos

1. O papel do servidor no atendimento publico:

» O servidor como representante da instituicdo e da imagem publica.

» O impacto do comportamento no relacionamento com o cidadao.

« Postura profissional, ética e empatia no servico publico.

2. Atendimento presencial e telefonico humanizado:

e Técnicas de acolhimento e escuta ativa.

e Comunicagdo verbal e ndo verbal.

e Como lidar com diferentes perfis de cidaddos (calmo, ansioso,
agressivo, indeciso).

» Padronizagdo e boas praticas no atendimento telefonico.

1 e Gerenciamento de tempo e priorizacdo de demandas. Un
3. Técnicas de telemarketing e comunicacio eficaz:

» Fundamentos da comunicacgao eficaz: clareza, objetividade e empatia.
e Linguagem positiva e construcdo de rapport.

e Uso da voz, tom e ritmo na fala.

e Como transmitir informag¢des com seguranca e evitar ruidos de
comunicacao.

 Técnicas de persuasdo ética e de encerramento de atendimento.

4. Dinamicas praticas e feedback:

» Simulac¢des de atendimento (role play presencial e telefénico).

» Feedback em grupo e autoavaliacdo de desempenho.

Resultados Esperados

e Aumento da satisfacao do cidadao atendido.

» Reducdo de conflitos e retrabalho.

e Fortalecimento da imagem institucional e da confianga no servigo
publico.

Carga horaria minima: 4hs
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Treinamento 2: Inteligéncia Relacional, Emocional e Autogestao
no Servicgo Publico

Objetivo Geral

Fortalecer o autoconhecimento, a inteligéncia emocional e relacional
dos servidores, estimulando clareza, decisdo e acao como pilares da
autogestdo e da produtividade no servigo publico.

Conteudos Programaticos

1. Inteligéncia Emocional: o ponto de partida da autogestao:

* O impacto das emog¢des no comportamento e nas decisoes.

» Pilares da Inteligéncia Emocional (autoconsciéncia, autorregulacao,
empatia e habilidades sociais).

« Autocontrole e equilibrio emocional frente a pressao e a rotina.

e Como desenvolver consciéncia emocional para agir com clareza e
serenidade.

2. Inteligéncia Relacional e Comunicacao Consciente:

» Escuta ativa, empatia e comunicac¢do nao violenta (CNV) no ambiente
de trabalho.

« Construcao de relacdes de confianca e cooperagao.

» Assertividade: expressar ideias e limites com respeito.

e Feedback como ferramenta de alinhamento e crescimento.

3. Clareza, Decisao e A¢ao: os trés motores da autogestao:

e Clareza: entender o que realmente importa e o impacto de cada tarefa.
 Decisdo: agir com propdsito, ndo por impulso.

 Acdo: sair da zona de intencao e entrar no campo da execucao.

» Responsabilidade pessoal e protagonismo no servigo publico.

4. Gestdo do Tempo e Energia Emocional

» Como as emocgdes afetam a produtividade e a organizacdo do tempo.
e Ferramentas simples: priorizacdo, planejamento semanal e
eliminacao de desperdicios.

* O conceito dos quadrantes de Covey (importante x urgente).

e Criando um ritmo de trabalho equilibrado e sustentavel.

Resultados Esperados

« Servidores mais conscientes, focados e emocionalmente equilibrados.
e Maior empatia e colaboracao nas relacdes de trabalho.

e Melhoria na organizacdo pessoal e no uso do tempo.

» Tomada de decisdao mais assertiva e orientada a resultados.

* Clima organizacional mais leve, cooperativo e produtivo.

Carga horaria minima: 4hs

4.2. A capacitacdo sera realizada exclusivamente por meio remoto, em plataforma de
videoconferéncia (ex.: Zoom/Google Meet/Microsoft Teams ou equivalente), com aula sincrona
e interacdao com os participantes.
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4.3. A ementa descrita no item 4.1 deste Termo de Referéncia constitui parte integrante e
obrigatdria do objeto contratado, devendo ser plenamente contemplada na execugao, sob pena

de nao ateste.
4.4, Produtos/entregas minimas:

* (Capacitagdo online ao vivo com carga horaria minima estipulada;

* Material didatico digital (PDF e/ou slides) disponibilizado aos participantes;

* Registro de presenca (lista, relatério da plataforma ou formulario);
* Emissdo de certificados digitais para participantes com presenca minima definida.

5.DOS VALORES DA CONTRATACAO.

5.1. Os valores da contratagdo serao estimados em fase posterior, observado o principio da

segregacao de fungoes.

6. ESTIMATIVA DA DEMANDA

CONSORCIO INTERMUNICIPAL DE SANEAMENTO BASICO
DA ZONA DA MATA DE MINAS GERAIS
www.cisab.com.br /(31) 3891-5636

ITEM | DESCRICAOQ UN QT
Treinamento 1 - Atendimento ao Cidaddao e Comunicac¢ao
Eficaz
Objetivo Geral
Capacitar os servidores para oferecer um atendimento
presencial, telefénico e digital de exceléncia, promovendo
empatia, clareza e eficiéncia na comunicagao com o cidadao.
Conteudos Programaticos
1. O papel do servidor no atendimento publico:
e O servidor como representante da instituicao e da imagem
publica.
e O impacto do comportamento no relacionamento com o
cidadao.

1 « Postura profissional, ética e empatia no servigo publico. Un 2

2. Atendimento presencial e telefonico humanizado:

e Técnicas de acolhimento e escuta ativa.

e Comunicagdo verbal e ndo verbal.

e Como lidar com diferentes perfis de cidadados (calmo, ansioso,
agressivo, indeciso).

e Padronizacao e boas praticas no atendimento telefénico.

e Gerenciamento de tempo e priorizacdo de demandas.

3. Técnicas de telemarketing e comunicacio eficaz:

e Fundamentos da comunicagdo eficaz: clareza, objetividade e
empatia.

* Linguagem positiva e construgdo de rapport.

e Uso da voz, tom e ritmo na fala.

e Como transmitir informag¢des com seguranca e evitar ruidos
de comunicacgao.
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e Técnicas de persuasdo ética e de encerramento de
atendimento.

4. Dinamicas praticas e feedback:

 Simulag¢des de atendimento (role play presencial e telefonico).
» Feedback em grupo e autoavaliacdo de desempenho.

Resultados Esperados

» Aumento da satisfacao do cidadao atendido.

* Reducao de conflitos e retrabalho.

e Fortalecimento da imagem institucional e da confian¢a no
servico publico.

Carga horaria minima: 4hs

Treinamento 2: Inteligéncia Relacional, Emocional e
Autogestio no Servigo Publico

Objetivo Geral

Fortalecer o autoconhecimento, a inteligéncia emocional e
relacional dos servidores, estimulando clareza, decisdao e a¢ao
como pilares da autogestdo e da produtividade no servico
publico.

Conteudos Programaticos

1. Inteligéncia Emocional: o ponto de partida da autogestao:
» O impacto das emog¢des no comportamento e nas decisoes.

e Pilares da Inteligéncia Emocional (autoconsciéncia,
autorregulacdo, empatia e habilidades sociais).

e Autocontrole e equilibrio emocional frente a pressao e a
rotina.

2 e Como desenvolver consciéncia emocional para agir com Un 2
clareza e serenidade.

2. Inteligéncia Relacional e Comunicaciao Consciente:

e Escuta ativa, empatia e comunicacdo nao violenta (CNV) no
ambiente de trabalho.

 Construcao de relagdes de confianc¢a e cooperacao.

» Assertividade: expressar ideias e limites com respeito.

e Feedback como ferramenta de alinhamento e crescimento.

3. Clareza, Decisao e Ac¢ao: os trés motores da autogestio:

e Clareza: entender o que realmente importa e o impacto de
cada tarefa.

* Decisdo: agir com propdsito, ndo por impulso.

* Acdo: sair da zona de intengdo e entrar no campo da execugao.
» Responsabilidade pessoal e protagonismo no servigo publico.
4. Gestdo do Tempo e Energia Emocional

» Como as emocgdes afetam a produtividade e a organizacdo do
tempo.
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e Ferramentas simples: priorizacao, planejamento semanal e
eliminacdo de desperdicios.

¢ O conceito dos quadrantes de Covey (importante x urgente).

e Criando um ritmo de trabalho equilibrado e sustentavel.

Resultados Esperados

e Servidores mais conscientes, focados e emocionalmente
equilibrados.

e Maior empatia e colaboragdo nas relagdes de trabalho.

e Melhoria na organizac¢do pessoal e no uso do tempo.

» Tomada de decisdao mais assertiva e orientada a resultados.

e Clima organizacional mais leve, cooperativo e produtivo.

Carga horaria minima: 4hs

A previsdo é que os cursos sejam realizados entre meses de margo/abril de 2026, com nova
oferta programada para entre os meses de julho/agosto de 2026.

7.DESCRICAO DA SOLUCAO CONFORME ART. 6° DA LEI 14.133/21.

A solucdo consiste na contratacdo de empresa especializada para o planejamento, preparacao e
execucdo de capacitacio na modalidade online (ao vivo), destinada a até 200 (duzentos)
colaboradores dos municipios e entidades consorciadas, com foco nos temas “Atendimento ao
Cidadao e Comunicagdo Eficaz” e “Inteligéncia Relacional, Emocional e Autogestdo no Servico
Publico”.

A solucao contempla trés etapas integradas:

1. Pré-curso: alinhamento com o contratante, confirmagao do publico-alvo e customizacao
leve dos contetidos, exemplos e roteiros, de forma a adequa-los a realidade institucional
e as necessidades especificas dos participantes;

2. Execucdo online: realizacdo de aulas ao vivo, com abordagem dinamica e participativa,
incluindo exposicoes dialogadas, simulacdes, estudos de caso e exercicios guiados,
visando a aplicacdo pratica dos conhecimentos no contexto do servigco publico;

3. Pos-curso: disponibilizacdo dos materiais didaticos utilizados e emissao de certificados
aos participantes que atenderem aos critérios de participacdo estabelecidos.

Essa solucdo assegura a prestacao de servico educacional completo, alinhado aos principios da
eficiéncia, economicidade, planejamento e interesse publico, contribuindo para o
aprimoramento das competéncias técnicas, relacionais e emocionais dos colaboradores,
conforme preconizado pela Lei n? 14.133/2021.

8.FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

8.1. A selecdo do fornecedor sera realizada pelo menor preco por global e a tramitagdo do
processo sera realizado de acordo com a andlise e classificagdo da modalidade indicada pela
Agente de contratacdo e Equipe de Apoio.
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9. DO CONTROLE DA EXECUCAO

9.1. O Controle e acompanhamento da execucdo do objeto desse Termo obedecera as normas
contidas na Lei Federal n? 14.133/21, sem prejuizo a outros instrumentos adotados pela
contratante para o fiel cumprimento das condi¢des estabelecidas para a aquisicao.

9.2. A Fiscalizagdo de que trata este tdpico ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicoes técnicas ou vicios redibitérios, e na ocorréncia desta, ndo implica em
responsabilidade da Administracdo ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com a lei
14.133/21.

9.3. A conformidade dos produtos/servicos devera ser verificada juntamente com o documento
da Contratada que contenha a relacao detalhada dos mesmos, de acordo com o estabelecido no
Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas quantidades e especificacées
técnicas.

9.4. O representante da Administracdo anotard em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execu¢do do contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos
empregados eventualmente envolvidos, adotando as providéncias necessarias ao fiel
cumprimento das clausulas contratuais e comunicando a autoridade competente, quando for o
caso, conforme o disposto da Lei n® 14133 /21.

9.5. A fiscalizagdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada, inclusive perante
terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios
redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia
desta, ndo implica em corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes e prepostos, de
conformidade da Lei n? 14133/21.

9.6. A administracao do CISAB ficara a cargo da fiscalizacdo do contrato resultante da licitagdo,
o qual registrara todas as ocorréncias e deficiéncias em relatério.

10. DAS SANCOES
10.1. Comete infracdo administrativa a parte que:

a) ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando
convocado dentro do prazo de validade da proposta;

b) apresentar documentacao falsa;

c) deixar de entregar os documentos exigidos;

d) ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

€) ndo mantiver a proposta;

f) cometer fraude fiscal;

g) Comportar-se de modo inidoneo;

h) falhar ou fraudar na execugao do contrato.

10.2. A parte que cometer qualquer das infra¢des discriminadas nos subitens anteriores ficara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancoes:

10.2.1. Adverténcia.

10.2.1. A sanc¢ao de adverténcia consiste em uma comunicacdo formal ao contratado,
advertindo-lhe sobre o descumprimento de obrigacdo legal assumida, clausula contratual ou
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falha na execugdo do servico ou fornecimento, determinando que seja sanada a impropriedade
e, notificando que, em caso de reincidéncia, sancdao mais elevada podera ser aplicada, e sera
expedido:

a) pelo responsavel pelo setor de licitagdes do 6rgao ou entidade da administragdo publica
quando o descumprimento da obrigacao ocorrer no ambito do procedimento licitatorio;

b) pelo ordenador de despesas do 6rgdo contratante se o descumprimento da obrigacdo
ocorrer na fase de execucao contratual, entendida desde a recusa em retirar a nota de empenho
ou assinar o contrato.

10.2.2. Multa moratoéria e compensatoria.

10.2.2.1. Multa é a sangao pecunidria que sera imposta a CONTRATADA responsavel pelo
atraso/mora no cumprimento de suas obriga¢des contratuais ou pela pratica de determinados
atos, de acordo com os percentuais a seguir:

10.2.2.2. Percentuais de multa moratdria:

a) 0,5% (zero, cinco por cento) por dia de atraso injustificado, ou de justificativa recusada pela
Administracao, relacionado ao prazo de entrega/fornecimento do bem ou a execucio de
servicos, calculado sobre o valor correspondente a parte inadimplente, até o limite de 15%
(quinze por cento).

10.2.2.3. Percentuais de multa compensatoria:

a) 10% (dez por cento) sobre o valor do bem ou servigo contratado, pelo descumprimento de
qualquer obrigacdo por parte da pessoa fisica ou juridica, exceto aquelas relacionadas ao prazo
de entrega/fornecimento ou execucao.

10.2.2.4. O valor da san¢do pecunidria devera obrigatoriamente ser deduzido de eventuais
créditos ou garantias da pessoa fisica ou juridica, ou cobrado administrativa ou judicialmente.
10.2.2.5. Sempre que o valor da san¢ao pecunidria ultrapassar os créditos da CONTRATADA
e/ou garantias, o valor excedente sera encaminhado a cobranga extrajudicial ou judicial, pelo
6rgao competente.

10.2.2.6. O atraso, para efeito de calculo de multa, sera contado em dias corridos, a partir do
dia seguinte ao do vencimento do prazo de entrega/fornecimento ou execug¢do do servico.
10.2.2.7. A aplica¢do da sangao pecuniaria ndo impede que sejam aplicadas outras penalidades
previstas na Lei 14.133/21.

10.3. Compete ao 6rgdo contratante a indicagdo das penalidades previstas, cuja aplicacao
dependera de ato da autoridade competente.

10.4. E facultado a interessada interpor recurso contra a aplicacdo das penalidades previstas
nos itens acima, no prazo de 5 (cinco) dias tteis, a contar do recebimento da notificagdo, que
sera dirigido a autoridade competente do 6rgao ou entidade.

10.5. As penalidades aplicadas deverdo ser registradas pelo setor de licitagdo do
CONTRATANTE.

10.6. A sancao de adverténcia pode ser aplicada a CONTRATADA juntamente com a multa.
10.7. A autoridade competente, na aplicagdo das san¢des, levara em considerac¢do a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado, observado o
principio da proporcionalidade.

10.8. Comprovado impedimento ou reconhecida for¢ca maior, devidamente justificado e aceito
pelo CISAB Zona da Mata, a CONTRATADA ficara isenta das penalidades mencionadas neste
termo.

10.9. Antes da aplicacdo das sang¢des sera oportunizado a contratada, através de notificacdo
administrativa, prazo para defesa prévia, na qual podera utilizar os argumentos de fato e de
direito pertinentes, bem como apresentar provas que julgar necessarias.
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11. DA DOTACAO ORGCAMENTARIA
11.1 A despesa decorrente da contratacao do objeto desta licitagdo correra a conta da seguinte
dotacdo or¢camentaria: 03001.1712200212.001.339039.

12. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

12.1. O pagamento sera feito em até 15 dias a contar da apresentacao da nota fiscal e as
certiddes negativas de débitos Federal, Estadual, Municipal, trabalhista e do FGTS apds cada
entrega solicitada. Devem ser apresentados outros documentos que foram exigidos no
momento da contratacdo, devendo todos estarem regulares.

12.2. E possivel, conforme art. 145 da Lei n® 14.133/2021, a antecipa¢do de pagamento por
parte da CONTRATADA desde que esta justifique devidamente os fatores da antecipacao para
a CONTRATANTE.

13. RESPONSAVEL, ENDERECO ELETRONICO E TELEFONE

13.1 Em caso de duavidas sobre, e quando couber, entrar em contato com esta autarquia
intermunicipal CISAB Zona da Mata, através do telefone (31) 3891 5636 ou pelo e-mail
administracao@cisab.com.br.

Vigosa - MG, 04 de fevereiro de 2026.

CISAB ZM
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