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TERMO DE REFERENCIA CONSULTOR PESSOA FiSICA

Identificacdo do TR
914BRZ5018 —Direitos do Consumidor na
Cadigo e Titulo do Projeto Sociedade do Conhecimento
Local(s) de Trabalho Brasilia/DF. Exige-se disponibilidade para reunides

virtuais e presenciais. Os custos de deslocamento,
alimentacdo e hospedagem em viagens
consideradas essenciais para a execug¢ao das
atividades previstas no Termo de Referéncia serdo
pagos pelo Projeto.

Periodo do contrato: 270 dias contados a partir da data de assinatura do
contrato.

Valor total:
RS 110.000,00

Numero de vagas: 01

Enquadramento no Documento de Projeto - Prodoc | Modernizacdo da infoestrutura de conhecimento e
da difusdo de informacGes sobre politica publica de
defesa do consumidor

1 - FINALIDADE DE CONTRATAGCAO

Contratagdo de consultoria especializada para realizar analise das implanta¢des realizadas e do
aprimoramento da qualidade da informagao produzida pelos érgdos de Defesa do Consumidor Integrados ao
Sistema PROCONSUMIDOR, que estd substituindo o Sistema Nacional de Informag¢des de Defesa do
Consumidor — SINDEC, com o intuito de aperfeicoar a metodologia aplicada na capacita¢do técnica de
usudrios do sistema, no monitoramento das informagdes inseridas no Sistema e de avaliar os principais
problemas e desafios para os Integrados.

O projeto 914BRZ5018 — Direitos dos Consumidores na Sociedade do Conhecimento - tem como
primazia desenvolver a gestdo da informag¢do e do conhecimento do Sistema Nacional de Defesa do
Consumidor por meio do desenvolvimento institucional da Secretaria Nacional do Consumidor para
aprimorar as politicas publicas de defesa do consumidor.

O SINDEC tem sido o sistema utilizado por PROCONS de todo o pais, desde o inicio dos anos 2000,
guando representou uma iniciativa essencial a maior integracdo desses agentes que, a partir de uma
ferramenta comum para registro e tratamento dos conflitos de consumo a eles apresentados, em todo o
pais, puderam construir uma linguagem comum de trabalho, o que permitiu que as questdes mais
desafiadoras da defesa do consumidor alcangcassem um novo patamar de visibilidade, o que viabilizou a
concepcdo, estruturacdo e implantacdo de uma série de politicas publicas de protecdo ao consumidor, em
Nnosso pais.

Como é um processo normal de todo software, sendo absolutamente natural que eles sofram
evolugdes constantes para manterem sua capacidade e disponibilidade, bem como para melhor responder
as necessidades e fluxos das demandas individuais registradas nos Orgdos de Defesa do Consumidor, surgiu



a necessidade de atualizacdo do sistema Sindec.

Como foco em propiciar as bases dessa atuacdo coordenada e harmoniosa, para os préximos anos,
o Ministério da Justica e Seguranca Publica vem desenvolvendo, ao longo dos ultimos anos, o sistema
ProConsumidor, cuja implantagdo vem se dando de forma progressiva e monitorada, junto a alguns Orgdos
de Defesa do Consumidor. Destaca-se que a implantacdo do ProConsumidor foi iniciada em outubro de 2019
e hoje ja integra mais de 470 érgdos entre Procons e Defensorias Publicas. Para os Orgdos ja integrados ao
ProConsumidor, o Sindec permanece apenas para consulta dos dados e finalizagdo dos atendimentos em
aberto.

O Sistema ProConsumidor é o novo sistema nacional de atendimento ao consumidor voltado aos
Org3os de Defesa do Consumidor melhor adaptado as necessidades atuais de atuac3o dos destes Org3os no
atendimento aos consumidores. O objetivo é propiciar atendimentos mais céleres e encaminhamentos mais
efetivos, evitando retrabalho e chegando as solucdes desejadas com maior rapidez.

O Sistema visa proporcionar um instrumento de gestdo adequado ao dinamismo que é tipico
dos setores de atendimento até a decisdo de cadastro. A nova solucdo proposta pretende prover melhor
estruturacdo aos 6rgaos de defesa do consumidor. Os novos recursos no sistema, objetivam também, tornar
os procedimentos mais céleres e mais flexiveis, se adequando as realidades comuns ou particulares de todos
os atores dessa conjuntura.

Ao contrario do Sindec, a Senacon assume a infraestrutura do sistema e a seguranca dos dados, e
com isso, um dos maiores beneficios dessa nova estrutura é a centralizacdo do cadastro eletrénico do
fornecedor, que serd atualizado e mantido pela Senacon.

Sabe-se que toda mudancga, ainda que com a certeza de que o movimento ird favorecer e melhorar
os processos e procedimentos, gera inseguranca, resisténcia; requer muita integracdo e confianca entre
todos os protagonistas. Apoiar a construcao de confianca mutua e de praticas colaborativas entre os atores
envolvidos mostra-se tarefa indispensavel a consolidagdo do ProConsumidor como nova plataforma a
sustentar a atuacdo integrada e consistente dos membros do SNDC.

Quais as percepcOes dos agentes que tém utilizado a ferramenta, ainda nesse estagio inicial? Quais
os principais avancos e desafios que o sistema tem representado para esses primeiros usuarios? Em que
medida as experiéncias anteriormente vivenciadas com o préprio SINDEC e, ainda, com a plataforma
Consumidor.gov.br, podem apoiar melhorias e indicar caminhos exitosos a serem construidos, nesse novo
desafio? Questdes como essas deverdo orientar o presente trabalho, de modo a que se construam, nesse
processo, os resultados ora buscados pela SENACON/MJSP, na implantacdo do PROCONSUMIDOR, em
ambito nacional.

Assim, este Departamento de Protegao e Defesa do Consumidor, por meio da Coordenagao Geral do
SINDEC (CG-SINDEC), tem uma atuagdo intensa e estratégica em implementar o ProConsumidor, propor
melhorias e capacitar os usuarios (Orgdos de Defesa do Consumidor e Empresas), desenvolver melhorias na
qualidade dos dados captados pelo ProConsumidor, haja vista se tratar de um Sistema responsdvel pela
gestdo de todo atendimento individual dos consumidores realizados nos Orgdos Integrados.

Diante desse quadro, e a fim de garantir que o ProConsumidor cumpra seu papel de melhora na
prestacdo do servigo de atendimento aos consumidores que enfrentam diariamente problemas no mercado
de consumo, evidencia-se a necessidade de que o DPDC desenvolva metodologia de andlise e monitoramento
das informacdes inseridas pelos Orgdos de Defesa do Consumidor integrados no ProConsumidor e aprimore
a capacitacdo dos usuarios do Sistema.

E justamente isso que se pretende que a consultoria a ser contratada desenvolva. Os produtos da
presente contratacdo dizem respeito a: a) apresentar proposta de conteldo e metodologia para atualizacdo



técnicas dos Orgdos de Defesa do Consumidor integrados ao ProConsumidor; b) levantar junto aos Orgdos
Integrados e as Empresas Eletrénicas, com o acompanhamento da Coordenagdo geral do Sindec, por meio
de viagens, metodologia e o conteldo necessarios a fim de atualizar tecnicamente os usuarios do Sistema;
c) diagnosticar e apresentar orientacGes técnicas para melhorar a qualidade da informacgdo inserida no
ProConsumidor; d) diagnosticar e apresentar indicadores para o monitoramento dos dados inseridos no
sistema; e)elaborar guia pratico que sera utilizado pelos usuarios dos Orgaos; entre outros.

2 - ENQUADRAMENTO NO PRODOC/FIT

Objetivo Imediato 2 — Modernizagao da infoestrutura de conhecimento e da difusdo de informagdes sobre
politica publica de defesa do consumidor

Resultado 1.3 Gestdo da informacdo e do conhecimento da Secretaria Nacional do Consumidor atualizada
por meio da utilizacdo de recursos de inteligéncia artificial.

Atividades:

Atividade 1.3.1 Realizar analise critica sobre as informacées das bases de dados do Procon com vistas
a prospeccao e fomento de pesquisas aplicadas sobre os direitos dos consumidores no ambito da
gestdao do conhecimento da Senacon.

3 - PRODUTOS A SEREM ENTREGUES E/OU ATIVIDADES A SEREM EXECUTADAS

PRODUTO 1. Relatério de diagnéstico dos Orgdos Integrados ao sistema ProConsumidor
Atividade 1.1: Interacdes com os usuarios do sistema (entrevistas e/ou visitas técnicas) visando
melhor compreensdo do estagio atual do ProConsumidor dos Procons integrados, indicados pela
SENACON.

Atividade 1.2: Identificacdo das principais dificuldades reportadas pelos usuarios e de oportunidades
de melhoria para desenvolvimento do Sistema.

Atividade 1.3: Mapeamento das diretrizes ja praticadas pelos usudrios do SINDEC, identificando as
similaridades com o sistema ProConsumidor melhorando a aderéncia e entendimento dos usuarios
do novo sistema.

Atividade 1.3: Realizar reunides com a Coordenacdo Geral do Sindec Escola Nacional de Defesa do
Consumidor, eventualmente com outras areas da Secretaria Nacional do Consumidor, e servidores
dos 6rgaos de Defesa do Consumidor para alinhamento.

Atividade 1.4: Relatdrio de mapeamento do estagio atual de implanta¢do do sistema, pelos érgaos
integrados indicados pela SENACON

PRODUTO 2 - Proposta de documentagao para institucionalizagao do sistema ProConsumidor

Atividade 2.1: Elaboracdo de documentos que fornecerdo a disciplina formal de operacdo dos
procedimentos que envolvem o sistema ProConsumidor

Atividade 2.2 — Redacdo dos documentos que instrumentalizardo o uso do Sistema (Termos de Uso,
Termos de Adesdo)

Atividade 2.3: Realizar reunides com a Coordenagao Geral do Sindec Escola Nacional de Defesa do
Consumidor, eventualmente com outras areas da Secretaria Nacional do Consumidor. Validagdo dos
documentos finais.



PRODUTO 3 — Relatério de diagndstico e proposicao de revisao e atualizagao do curso EAD aplicado
aos Orgdos Integrados

Atividade 3.1 — Atualizar o conteudo hoje disponibilizado — mdédulo gestor (como os cursos via EAD,
os fluxos contendo passo a passo, histdrico de mensagens recebidas pelo suporte/endereco de e-
mail), para identificagdo de aproveitamento para nova versdo dos documentos.

Atividade 3.2 - Atualizar o conteldo hoje disponibilizado — mdédulo fornecedor (como os cursos via
EAD, os fluxos contendo passo a passo, historico de mensagens recebidas pelo suporte/endereco de
e-mail), para identificacdo de aproveitamento para nova versao dos documentos.

PRODUTO 4 - Guia Pratico a ser utilizado pelos usuarios gestores do ProConsumidor contendo,
dentre outras informacgodes, explicagdo de conceitos utilizados no sistema, de interpretacao de
classificacao de problemas, boas praticas.

Atividade 4.3: Guia pratico a ser utilizado por usuarios do ProConsumidor - mddulo gestor -
contendo, dentre outras informacgGes, explicagdo de conceitos utilizados no Sistema, de
interpretacado de classificacdo dos atendimentos, de estratégias de atendimento e de realizacdo de
audiéncias, de gestdo interna e de boas praticas para facilitacdo, uniformizacdo dos procedimentos
e atos das atividades dos atendentes dos Procons.

PRODUTO 5 — Guia Pratico a ser utilizado pelos usuarios fornecedores do sistema

Atividade 5.1: Guia pratico a ser utilizado por usudrios do ProConsumidor - médulo fornecedor
eletronico- contendo, passo a passo para utilizacdo do sistema

PRODUTO 6 — Relatério Geral sobre o ProConsumidor contendo, dentre outras informagées,
metodologias, implementagdes, roteiros, recomendagdes e avaliagdes sobre a parte gerencial do
ProConsumidor.

Atividade 6.1: Elaborar material técnico didatico para utilizagdo pela Coordenagao Geral do Sindec
em cursos de capacita¢do técnica aos érgdos integrados

Atividade 6.2: Elaborar roteiro de monitoramento e rotina de gestdo das informagdes inseridas no
ProConsumidor

4 - CRONOGRAMA DE ENTREGAS

Valor das
P D E
rodutos ata para Entrega Atividades
PRODUTO 1 - Relatério de diagnéstico dos Orgaos Integrados | 45 dias contados a partir
ao sistema ProConsumidor da data de assinatura do | RS 16.000
contrato
PRODUTO 2 - Proposta de documentagao para . .
s N . . 90 dias contados a partir
institucionalizagdo do sistema ProConsumidor )
da data de assinatura do | RS 13.000
contrato




PRODUTO 3 - PRODUTO 3 - Relatério de diagnéstico e
proposi¢ao de revisdo e atualizagao do curso EAD aplicado
aos Orgdos Integrados

130 dias contados a
partir da data de | R$20.000
assinatura do contrato

PRODUTO 4 - Guia Pratico a ser utilizado pelos usuarios
gestores do ProConsumidor contendo, dentre outras | 180 dias contados a
informagoes, explicagdo de conceitos utilizados no sistema, | partir da data de

de interpretacio de classificagdo de problemas, boas | assinatura do contrato RS 24.000
praticas.
PRODUTO 5 - Guia Pratico a ser utilizado pelos usuarios
fornecedores do sistema 210 dias contados a
partir da data de RS 18.000

assinatura do contrato

PRODUTO 6 - Relatério Geral sobre o ProConsumidor
contendo, dentre outras informagdes, metodologias, | 270 dias contados a
implementacdes, roteiros, recomendacdes e avaliacbes | partir da data de | RS 19.000

sobre a parte gerencial do ProConsumidor. assinatura do contrato

VALOR TOTAL RS 110.000

e Os produtos entregues pelo consultor devem ser aprovados e atestados pela area técnica
responsavel.

e O consultor devera garantir que os servicos executados sejam realizados com qualidade,
atendendo a todas as especificacbes no prazo estabelecido neste termo de referéncia,
cumprindo as orientacOes realizadas pelo supervisor da consultoria e submetendo, para
apreciacao e aprovacao, as modificacdes necessdrias para realizacao dos produtos.

e N3do serdo aceitos produtos que apresentem mera reproducdo de conteldo da internet ou livros
de outros autores sem os créditos devidos, sem que tais conteddos sejam minimamente
tratados/analisados pelo consultor, ou que ndo estejam previstos no contrato.

e Qs direitos autorais dos conteldos produzidos serao da Secretaria Nacional do Consumidor.

e (Caso haja a necessidade os custos de deslocamentos serdo pagos pelo Projeto.

5 - INSUMOS

Serdo realizadas reunides periddicas com a Coordenacao Geral do Sindec, eventualmente com
outras areas da Secretaria Nacional do Consumidor, e o Técnicos integrantes do Sistema Nacional
de Defesa do Consumidor, para acompanhamento e apresentacao prévia das versdes preliminares
dos produtos.

A Coordenacdo Geral do Sindec devera fornecer diretrizes, orientacdo e roteiros para elaboracao
dos conteudos, assim como acesso ao sistema ProConsumidor, em seu ambiente de treinamento,
como usudrio Credenciada (Orgdos de Defesa do Consumidor) e Empresas.



6 - REQUISITOS MiNIMOS DE QUALIFICAGAO

Os participantes que ndo apresentarem os requisitos obrigatdrios de qualificacdo ndo serdao considerados
para o processo de avaliagdo e entrevistas.

6.1 Obrigatdrios:

a) Formacdo Académica (Obrigatdria): Bacharelado em Direito ou afins, concluido hd no minimo 5 (cinco)
anos.
b) Pds- Graduagdo Lato/Stricto Sensu

c) Experiéncia profissional comprovada de no minimo 5 (cinco) anos em atividade de gestdo e/ou
atendimento em érgaos de defesa do consumidor.

6.2 Desejaveis:
6.2: Experiéncia Profissional (Desejavel):

a) pods-graduacdo em gestdo de atendimento ao consumidor/cliente

b) certificacdo profissional em Mediacédo de Conflitos

c) possuir experiéncia profissional de atuagdo junto a estruturas de atendimento/ouvidoria de
empresas ou grupos empresariais.

d) possuir experiéncia de 5 (cinco) anos no uso da ferramenta de registro de demandas de
atendimento do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor — SINDEC;

e) possuir experiéncia no uso da ferramenta de registro de demandas no sistema ProConsumidor;

* a comprovagdo da qualificagdo declarada devera ser solicitada no momento da entrevista.

Critérios de Avaliagdo Técnica dos Curriculos — Pessoa Fisica

Serdo eliminados os curriculos inscritos que ndo atenderem integralmente os requisitos obrigatérios
exigidos divulgados no TR e edital. Somente candidatos pré-selecionados serao contatados.

Qualificagdo e Experiéncia do Candidato
[100%] 20 pontos: Bacharelado

E obrigatério que possua bacharelado em | €M Direito concluido ha mais de
Direito ou afins, concluido ha no minimo 5 | > @n0s; Pés-graduacdo em

. ~ . programa ligado a tematica da
anos e pds-graduacdo lato/stricto sensu. . )
gestao de relacionamento com

. clientes; Capacitagao
Apresentar: (l) Diploma de bacharelado profissional em mediaciio de

obtido ha, no minimo, 5 anos; (Il) Diploma | conflitos.

de pds-graduacao. [75%)] 15 pontos: Bacharelado
Qualificagdo do em Direito concluido entre3 e 5
1 . ) ~ . 20
candidato anos; Pds-graduacdo em dreas

ndo afetas a temdtica da gestdo

E desejavel que possua capacitagdo | de relacionamento com clientes;
profissional em programas focados na | Capacitacdo profissional em

mediacio de conflitos mediacdo de conflitos.
) [50%] 10 pontos: Bacharelado

N .. | em Direito concluido entre 3 e 5
Apresentar documentagdo comprobatoria anos; Pés-graduacio em dreas

das formagdes referidas. n3o afetas a tematica da gestdo
de relacionamento com clientes.




Experiéncia do
candidato

E obrigatério que tenha experiéncia
profissional comprovada de, no minimo, 5
(cinco) anos em atividade de gestdo e/ou
atendimento em Orgdos de Defesa do
Consumidor.

Apresentar documentos comprovando
vinculo(s) profissional(is) referido(s).

20

E desejavel: () Possuir experiéncia
profissional de atuagdo junto a estruturas
de Atendimento/Ouvidoria de empresas
ou grupos empresariais; (ll) Possuir
experiéncia de, no minimo, 5 (anos) ano no
uso da ferramenta de registro de
demandas de atendimento “SINDEC”; (Ill)
Possuir experiéncia no uso da ferramenta
de registro de demandas de atendimento
“ProConsumidor”

Apresentar documentacdo comprobatéria
dessas experiéncias.

[100%] 40 pontos: atendimento
aos 3 itens desejaveis.

[80%)] 32 pontos: atendimento a
2 dos itens desejaveis.

[50%)] 20 pontos: atendimento a
1 dos itens desejaveis.

OBS: em caso de igualdade de
pontuagdes, o maior tempo de
experiéncia atuara como
diferencial positivo na selegdo
dos candidatos.

TOTAL DE PONTOS

70

Entrevista total 30 pontos — roteiro de entrevistas deve conter no minimo as seguintes perguntas

1- Faga um breve resumo da sua qualificagdo e experiéncia profissional e como considera que contribui par a

realizacdo da consultoria? (total 15 pontos)

2- Cite, no minimo, 3 experiéncias profissionais em atividades relacionadas as temdticas do atendimento ao

consumidor, gestdo de equipes e estruturas de atendimento e mediagdo de conflitos que vocé considera que

contribuirdo para execugdo da consultoria? (15 pontos)

8 - LOCAL DE TRABALHO: Brasilia/DF. Exige-se disponibilidade para reunides virtuais e presenciais. Os custos
de deslocamento, alimentacdo e hospedagem em viagens consideradas essenciais para a execug¢do das

atividades previstas no Termo de Referéncia serdo pagos pelo Projeto.

Brasilia/DF, 08 de fevereiro de 2022.




