UASG 810005 Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 21260.200754/2023-71

2. Descricao da necessidade

2.1. O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cendrios para o
atendimento da demanda que consta no Documento de Oficializacdo da Demanda (SEI
3536134), bem como demonstrar a viabilidade - ou inviabilidade - técnica e econdmica das
solucdes identificadas, fornecendo as informacdes necessarias para subsidiar o respectivo
processo de contratacao, em consonancia com o inciso I do art. 18 da Lei n° 14.133/2021.

2.2. O objeto do estudo é a contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servico
continuado de atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico, presencial ou
outros), destinado a operacionalizacdo da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, com
disponibilizacao de instalacdes fisicas, disponibilizacdo e sustentacdo de infraestrutura de
Tecnologia da Informacgdo, mobilidrio, pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e softwares
basicos, gestdo dos atendimentos receptivo e ativo, humano e automatizado, disponivel vinte e
quatro horas por dia, todos os dias da semana, incluindo finais de semana e feriados locais,
regionais e nacional, tudo conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste
instrumento, de modo a atender as demandas do Ministério dos Direitos Humanos e da
Cidadania, conforme registro no Plano de Contratacdes Anual (PCA) 2023.

2.3. A Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 no Decreto n° 7.393/10, foi definida como
servico de utilidade publica e destinada a atender gratuitamente mulheres em situacdo de
violéncia em todo o pais.

2.4. Por meio de ligacao gratuita e confidencial, o Ligue 180 funciona 24 horas por dia, todos os
dias da semana, e tem como objetivo também o atendimentos as mulheres brasileiras que vivem
no exterior. Esse servico tem agregado importantes atribui¢des ao longo de 18 anos de
funcionamento, o que o torna cada vez mais essencial no enfrentamento a violéncia contra as
mulheres. Sua atuacdo como ligue dentincia tem sido essencial, principalmente pelo fato de
viabilizar o registro das dentincias por terceiros e de forma an6nima, pois motiva a sociedade a
auxiliar as mulheres vitimas de violéncia.

2.5. Além de registrar denuncias de violacdes e de violéncia contra mulheres, encaminha-las aos
orgdos competentes e realizar seu monitoramento, a central de atendimento também dissemina
informacdes sobre direitos das mulheres, amparo legal, a rede de atendimento e acolhimento,
constituindo importante instrumento para orientacdo de politicas publicas transversais na defesa
das mulheres no Brasil.

2.6. A necessidade da nova contratacdao destina-se a reestruturacdo, aprimoramento e expansao
dos canais de atendimento da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180; sitio eletronico na
internet destinado ao recebimento de denuncias de violéncia contra a mulher; aplicativos para
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denincias, informacdes e reclamacdes; sistema de chat (atendimento humano ou bot),
atendimento por aplicativos de mensagens e sistema de video chamadas em Libras; sistema
informatizado e demais sistemas, canais e ferramentas eventualmente disponibilizados que
permitam ampliar e melhorar o relacionamento do cidaddo, com a Central de Atendimento a
Mulher.

2.7. Além disso, é importante destacar que subsidiariamente, relacionam-se com os objetivos
desta contratacdo a possibilidade de atendimento através de novos canais de comunicacdao, como
SMS, video-chamada, interacdoes de redes sociais e outros; acompanhar as dentincias e
informagoes junto a Rede de Prevencdo e Enfrentamento a violéncia contra as mulheres e ao
feminicidio; aumentar a capacidade de atendimento receptivo e ativo; melhorar a qualidade do
atendimento oferecido as cidadas; propiciar melhores dados para pesquisas e engajamento
multisetorial, para producao e aplicagao de politicas publicas.

REESTRUTURACAO E AMPLIACAO DO LIGUE 180

2.8. Os dados da violéncia contra a mulher no Brasil revelam uma realidade que precisa ser
enfrentada com urgéncia no ambito da punicdo dos agressores e da garantia dos direitos das
mulheres. Segundo dados do Forum Brasileiro de Seguranca Publica - FBSP 2022, no primeiro
semestre de 2022, 699 mulheres foram vitimas de feminicidio, média de 4 mulheres por dia. Este
numero € 3,2% mais elevado que o total de mortes registrado no primeiro semestre de 2021,
quando 677 mulheres foram assassinadas. Os dados indicam um crescimento continuo das
mortes de mulheres em razdao do género feminino desde 2019. Em relacdo ao primeiro semestre
de 2019, o crescimento no mesmo periodo de 2022 foi de 10,8%, apontando para a necessdria e
urgente priorizacdo de politicas publicas de prevencao e enfrentamento a violéncia de género. Os
registros de estupro e estupro de vulneravel de vitimas do sexo feminino apresentaram
crescimento de 12,5% no primeiro semestre de 2022 em relacdo ao primeiro semestre de 2021,
totalizando 29.285 vitimas. Isso significa que entre janeiro e junho daquele ano ocorreu um
estupro de menina ou mulher a cada 9 minutos no Brasil.

2.9. Ainda sobre indicadores de violéncia contra as mulheres, a pesquisa nacional "Visivel e
invisivel: a vitimizacdo de mulheres no Brasil" 4° Edicdo (DataFolha/FBSP, 2023), traz os
seguintes nimeros sobre violéncia contra as mulheres: 35 mulheres foram agredidas fisica ou
verbalmente por minuto no Brasil em 2022; 28,9% (18,6 milhdes) das mulheres relataram ter
sido vitima de algum tipo de violéncia ou agressdo, o maior percentual da série histérica do
levantamento; 14 mulheres foram agredidas com tapas, socos ou chutes por minuto; quase 6
milhdes sofreram ofensas sexuais ou tentativas forcadas de manter relagdes sexuais; quase 51
mil mulheres sofreram violéncia diariamente em 2022, o que equivale a um estddio de futebol
lotado; 4 vezes é o numero em média de agressdes sofridas no periodo. Entre as mulheres
divorciadas, a média é de 9 agressoes; 45% das mulheres vitimas de violéncia ndo fizeram nada
apos sofrer o episddio mais grave. O levantamento foi realizado a partir da entrevista de 1.042
mulheres com 16 anos ou mais de 126 municipios de pequeno, médio e grande porte.

2.10. Entdo, considerando: que a Central Ligue 180 encontra-se no limite maximo da execucao
do Contrato 20/2019 (atualmente em vigor para a prestacdao de servico de Teleatendimento); que
houve reducdo dos servicos devido a atual formatacdo de execucdo do contrato, havendo a
necessidade de reestruturacao:
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Chamadas Recebidas
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Fonte: Central Ligue 180

2.11. Segundo os dados, houve queda da procura do servico pela falta de acdes propositivas e
contratacdo adequada; além de contar com um nimero pequeno de atendentes para 2 centrais
(Disque 100 e Ligue 180), e da aplicacdao de formulario inico para ambos os servicos, fez com
que o Tempo Médio de Atendimento se elevasse, 0 que consequentemente aumenta o tempo
médio de espera, o que causa uma perca de ligagdes muito grande:
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2.12. Além disso, é possivel reforcar a necessidade de ampliacdo do dimensionamento do
servico prestado pela Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180, considerando que o
atendimento atualmente prestado ndo atendente a populacdo feminina em situacdo de
violéncia no Brasil nem de forma representativa nem com os critérios estabelecidos pelo
Decreto N° 7.393, de 15 de Dezembro de 2012. Portanto, o niimero de atendimentos prestados
pela Central 180 é muito baixo frente ao nimero de mulheres que estdo ou ja estiveram em
situacdo de violéncia nas suas mais diversas formas.

2.13. E preciso ainda salientar que a reestruturacio da Central Ligue 180 é um dos eixos
estratégicos do Programa Mulher Viver Sem Violéncia, instituido pelo Decreto N° 11.431,
DE 8 DE MARCO DE 2023, e que tem o objetivo de integrar e ampliar os servicos publicos
existentes destinados as mulheres em situacdo de violéncia, por meio da articulacdo dos
atendimentos especializados no ambito da satde, da seguranca publica, da justica, da rede
socioassistencial e da promocdo da autonomia financeira, sendo também um Programa que
integra a Politica Nacional de Enfrentamento a Violéncia contra as Mulheres.

2.14. Dessa forma, fica evidente a necessidade de ampliacdao da capacidade de atendimento da
Central 180, o que implica no aumento dos custos da contratagcdo, retomando ao que era
praticado anteriormente (antes da unificacdo das centrais). Isso porque o contrato atual foi
pensado para a redugdo de custos, sem levar em consideracdo a qualidade e critérios de
prestacao dos servigos (Decreto 7393/2010). Nessa linha, é necessario frisar a capilaridade e
importancia do servico da Central, que tem alcance em todo o territério nacional, sendo por
vezes 0 unico servico a mulheres em situacdo de violéncia. Portanto, sdo necessarios
instrumentos, recursos e equipe qualificada para atender as demandas do Ligue 180,
principalmente no que tange as denuncias, desde o tratamento dos relatos até monitoramento
das respostas e da resolutividade das investigacdes. Por isso, considerando diferenca
discrepante entre a o modelo do servico prestado atualmente e o modelo proposto é
incomparavel o custo do contrato atual com o contrato futuro, que se pretende estabelecer a
partir do referido Termo de Referéncia.
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2.15. Além do mais, a Central Ligue 180 assumira outras duas atribuicOes: ser porta de
entrada da Casa da Mulher Brasileira, que é um dos eixos Estratégicos do Programa Mulher,
Viver sem Violéncia, e como ponto de partida do Sistema Nacional de Dados e Informagdes
sobre Mulheres, previsto pelo Art. 38 Lei 11.340/2006.

2.16. No processo de implementacao da Politica Nacional de Enfrentamento a Violéncia
contra as Mulheres, ficou nitido que ainda é um grande desafio a articulacdo e integracdo dos
servicos e do atendimento de forma a evitar a revitimizacao destas mulheres e, acima de tudo,
oferecer o atendimento humanizado e integral. Nesse sentido, em 2013 foi lancado o
Programa “Mulher: Viver sem Violéncia”, com o intuito de alcangar a unido necessaria de
esforcos para combater as varias formas de violéncia contra as mulheres, assegurar e garantir
0 acesso ao atendimento integral e humanizado do qual necessita nesse contexto. Para tanto, o
Programa propoe o fortalecimento e a consolidacdo da rede integrada de atendimento as
mulheres em situacdo de violéncia, por meio da implementacdo dos seguintes Eixos
Estratégicos: 1. Criacdo da “Casa da Mulher Brasileira”; 2. Ampliacdo da Central de
Atendimento a Mulher — Ligue 180; 3. Criacao dos Centros de Atendimento a Mulheres nas
regides de fronteiras secas; 4. Organizacao e Humanizacdo do Atendimento as vitimas de
violéncia sexual; 5. Campanhas Continuadas de Conscientizacao.

2.17. Uma das inovagdes que o Programa “Mulher: Viver sem Violéncia” foi instituir o Ligue
180 como uma das portas de entrada da Casa da Mulher Brasileira, que corresponde ao Eixo 1
do Programa. A Casa da Mulher Brasileira consiste em uma inovagdo no que se refere a rede
de atendimento as mulheres, pois concentra em um mesmo espaco fisico os principais
servicos especializados e multidisciplinares de atendimento as mulheres. A Casas tém a
finalidade de facilitar o acesso das mulheres em situacdo de violéncia a uma estrutura que
acompanhe as diversas etapas as quais as mulheres necessitam nesse contexto.

2.18. Ja o Eixo 2 do Programa “Mulher: Viver sem Violéncia”, que prevé a ampliacdo da
Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, tem como objetivo a sua consolidagdo como
porta de entrada qualificada na rede de atendimento as mulheres em situacdo de violéncia por
meio do encaminhamento das denuncias aos 6rgaos responsaveis; aprimorar e constituir um
sistema integrado do atendimento para qualificar a producdo de dados e indicadores sobre
violéncia contra as mulheres no Brasil. Assim, a acdo estratégica de ampliacdo da Central
busca potencializar as atribui¢des do Ligue 180, fortalecendo-o como peca fundamental para
a atuacgdo da rede de atendimento as mulheres e da Casa da Mulher Brasileira.

2.19. Outra questdo que justifica a ampliacao pretendida da Central Ligue 180 sdo as
campanhas e divulgacdo do servico. Em atendimento ao disposto no Plano Nacional de
Politica para Mulheres 2013/2015, campanhas que visam esclarecer os direitos, estimular as
dentncia e divulgar os servicos, dando grande destaque para a Central Ligue 180, principal
instrumento disponibilizado pelo Ministério das Mulheres para o enfrentamento a violéncia
contra a mulher. Estdo previstas ainda a divulgacdo de 4 (quatro) campanhas, a cada ano,
garantindo assim uma permanéncia do tema na midia contribuindo para a prevencdo, o acesso
as informacdes e aos servicos e o combate a impunidade. E preciso lembrar ainda que as
campanhas costumam elevar o numero de atendimentos, onde uma divulgacdao massiva pode
chegar a dobrar o numero de atendimentos realizados em apenas um ano.
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2.20. Neste sentido, espera-se que os resultados da contratacdao de prestacdo do servico da
Central de Atendimento para recebimento das manifestacdes dos canais de comunicacdao
possam ampliar a capacidade de atendimento; permitir ajustes qualitativos e quantitativos nos
recursos humanos e sistemas de tecnologia; possibilitar flexibilidade de atendimento das
demandas extraordinarias; e melhorar a qualidade dos servigos por novos niveis minimos de
servico alinhadas com as observacoes dos érgaos de controle interno e externo.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Secretaria Nacional de Enfrentamento a Violéncia Denise Motta Dau
Coordenacdo Geral do Ligue 180 Ellen dos Santos Costa

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao
ATUA(;AO INSTITUCIONAL

A Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 operacionaliza de forma integrada o
atendimento as cidadas por qualquer dos canais de comunicacdo, para acolhimento de
assuntos relativos a mulheres em situacdo de violéncia. O atendimento é realizado por
assistentes automatizados e por atendentes humanos, especialmente para o trato de
denuncias de violagOes contra os direitos das mulheres.

A operacdo atual do Disque 100 do Ministério dos Direitos Humanos, e do Ligue 180
do Ministério das Mulheres, ambas as centrais estdo vinculadas ao Contrato n° 20
/2019, Processo SEI 00135.200972/2019-95, firmado ha época entre o entdo Ministério
da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos e a empresa BRBPO Tecnologia e
Servigos S.A., cuja execucdo teve seu inicio em 23/12/2019 com vigéncia até 22/06
/2024, conforme o Quarto Termo Aditivo, que possui clausula resolutéria até que se
conclua transicao habil para nova contratagdo, o que enseja abertura de novo processo
licitatdrio.

Referéncias e Normativos Legais:

BRASIL. Lei n° 10.714, de 13 de agosto de 2003. Autoriza o Poder Executivo a
disponibilizar, em ambito nacional, ntimero telefénico destinado a atender dentincias de
violéncia contra a mulher.
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BRASIL. Lei n° 11.340, de 7 de agosto de 2006. Cria mecanismos para coibir a
violéncia doméstica e familiar contra a mulher.

BRASIL. Decreto n° 7.393 de 15 de dezembro de 2010. Dispde sobre a Central de
Atendimento a Mulher - Ligue 180.

BRASIL. Lei n° 13.025, de 3 de setembro de 2014. Altera o art. 10 da Lei no 10.714, de
13 de agosto de 2003, que autoriza o Poder Executivo a disponibilizar, em ambito
nacional, numero telefénico destinado a atender dentincias de violéncia contra a mulher.

BRASIL. Decreto n° 11.431, de 8 de marco de 2023. Institui o Programa Mulher Viver
sem Violéncia.

BRASIL. Decreto n° 11.351, de 1° de Janeiro de 2023. Aprova a Estrutura Regimental e
0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Funcdes de Confianga do
Ministério das Mulheres e remaneja cargos em comissao e funcdes de confianca.

Classificacao dos servicos:

Trata-se de servico comum, sem fornecimento de mdo de obra em regime de
dedicacdo exclusiva, visto que o0s servicos sao realizados em instalacoes da
CONTRATADA (art. 17 IN SEGES/MP n. 5/2017) e, enquadra-se nos pressupostos
do Decreto n°® 9.507, de 21 de setembro de 2018, ndo se constituindo em quaisquer das
atividades previstas no art. 3° do aludido decreto, cuja execucao indireta é vedada, a ser
contratado mediante licitacdo, na modalidade pregdo, em sua forma eletronica.

Os servicos pretendidos tém natureza continuada em razdo de sua necessidade ptblica
permanente e continua assegurando a integridade da defesa dos direitos das mulheres,
sendo sua interrup¢do um grave comprometimento a missdo institucional do Ministério
das Mulheres.

A prestacao dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
CONTRATADA e a Administracio CONTRATANTE, vedando-se qualquer relacao
entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacdo direta, devendo sua
comunicagao ser restrita ao preposto, ou agentes indicados pela Contratada.

Requisitos da nova contratacao:

A CONTRATADA devera realizar todo o procedimento de coleta de informacdes das
atividades da CONTRATANTE que serao amparados pelo servico da CENTRAL DE
ATENDIMENTO, apresentar os planos de insercdo e implantacdo, bem como validar
junto a CONTRATANTE todo o escopo de configuracdo do sistema de atendimento
conforme necessidade e peculiaridade da tematica.

A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais qualificados para a execucao
dos servicos que atendam as CARACTERISTICAS MINIMAS DOS PERFIS
PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO:

DESCRIGCAO DAS HABILIDADES E RESPONSABILIDADES POR PERFIL
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CARGO

ATIVIDADES
MINIMAS

DIMENSIONAMENTO
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QUALIFICACAO OBRIGATORIA

Atendente
Generalista

Atendimentos
diversos a usuérias
dos servicos da
Central de
Atendimento, tais

como:

a) Atender as
ligacdes das
cidadas ou terceiros,
fornecendo
informacdes e
esclarecimentos
concernentes a
Central de
Atendimento a
Mulher, de acordo
com roteiros
/procedimentos
fornecidos pela
Contratante;

b) Registrar os
atendimentos
realizados
(sugestdes, elogios,
dendncia,
reclamacdes,
informacobes e
retorno de
demandas);

c) Sinalizar as
situagBes que ndo
tenham solugao
imediata a
supervisora;

d) Opinar sobre a
utilizagdo das
ferramentas e
procedimentos de
trabalho com o
intuito de apontar
melhorias e/ ou
correcoes;

e) Outras fungdes
referentes a

operacao.

Dimensionamento a
cargo da Contratada
com capacidade para
atender a demanda

de servigo

a) Sexo Feminino (em fungdo da especificidade da operagao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel médio completo;

c¢) Capacidade de se comunicar, boa fluéncia verbal, clareza e ok
linguagem escrita quanto na falada, boa dic¢éo e audicéo;

d) Dominio da linguagem escrita em portugués;

e) Habilidades de argumentacao;

f)Habilidades de atencdo e paciéncia da escuta;

g) Comportamento ético;

h) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

i)Conhecimento basico de Internet;
j)Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e/
k) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

1) Capacidade comportamental para obedecer a normas e proced
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Atendente

Especialista

Atendimentos
diversos a usuérias
dos servicos da
Central de
Atendimento, tais

como:

a) Atender as
ligacdes das
cidadas, em
especial aquelas
com alto grau de
complexidade,
fornecendo
informacobes e
esclarecimentos
concernentes a
Central de
Atendimento &
Mulher, de acordo
com roteiros
/procedimentos
fornecidos pela
Contratante;

b) Registrar os
atendimentos
realizados
(sugestdes, elogios,
dendncia,
reclamacdes,
informacdes e
retorno de
demandas);

¢) Sinalizar as
situagdes que ndo
tenham solugéo
imediata a
supervisora;

d) Opinar sobre a
utilizacéo das
ferramentas e
procedimentos de
trabalho com o
intuito de apontar
melhorias e/ ou
correcoes;

e) Auxiliar os
servigos de
retaguarda (Back
Office) quando

determinado pela

Dimensionamento a
cargo da Contratada
com capacidade para
atender a demanda

de servigo

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fungéo da especificidade da operacao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior cursando;

c) Capacidade de se comunicar, boa fluéncia verbal, clareza e ot
linguagem escrita quanto na falada, boa dicgao e audigéo;

d) Dominio da linguagem escrita em portugués;

e) Habilidades de argumentacao;

f) Habilidades de atencgédo e paciéncia da escuta;

g) Comportamento ético;

h) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

i) Conhecimento bésico de Internet;

j) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e
k) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

1) Capacidade comportamental para obedecer a normas e proced
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Contratante;
f) Outras fungdes
referentes a

operacao.
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Atendente
Especialista
Bilingue

Atendimentos
diversos a usuérios
dos servigos da
Central de
Atendimento em
outros idiomas além
do portugués, tais

como:

a) Atender as
ligacdes das
cidadas, em
especial aquelas
com alto grau de
complexidade,
fornecendo
informacoes e
esclarecimentos
concernentes a
Central de
Atendimento a
Mulher, de acordo
com roteiros
/procedimentos
fornecidos pela
Contratante;

b) Registrar os
atendimentos
realizados
(sugestdes, elogios,
denuncia,
reclamacoes,
informacg0bes e
retorno de
demandas);

c¢) Sinalizar as
situagdes que nao
tenham solugéo
imediata a
supervisora;

d) Opinar sobre a
utilizacéo das
ferramentas e
procedimentos de
trabalho com o

Dimensionamento a
cargo da Contratada
com capacidade para
atender a demanda
de servigo

a) Sexo Feminino (em fungao da especificidade da operagéo);

b) Conhecimento e fluéncia verbal em idioma estrangeiro: para af
espanhol e; Conhecimento em comunicagdo por meio de linguac
atendimento por viodechamada. A qualificagdo sera alocada con
correspondente (libras ir& substituir os outros idiomas? néo seria

substituir a particula "ou" por "e").

¢) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

d) Capacidade de se comunicar, boa fluéncia verbal, clareza e ok
linguagem escrita quanto na falada, boa dic¢éo e audicéo;

e) Dominio da linguagem escrita em portugués; (a lingua estrang
ndo entra como requisito de escrita?)

f) Habilidades de argumentacéo;

g) Habilidades de atencéo e paciéncia da escuta;

h) Comportamento ético;

i) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

j) Conhecimento basico de Internet;

k) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows €
1) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

m) Capacidade comportamental para obedecer a normas e proce

rotineiros.
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intuito de apontar
melhorias e/ ou
correcoes;

e) Auxiliar os
servigos de
retaguarda (Back
office) quando
determinado pela
Contratante;

f) Outras fungdes
referentes &

operacao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Monitora de

Atendimento

Monitorar a
qualidade do
atendimento da

Central, tais como:

a) Monitorar as
ligagdes e avaliagao
da qualidade do
atendimento, nos
critérios
estabelecidos pela
Contratante;

b) Acompanhar os
indicadores da
qualidade do
atendimento;

c) Fornecer
feedback a todas as
operadoras, nos
critérios
estabelecidos pela
Contratante;

d) Monitorar e
avaliar as ligagGes
constantes e trotes;
e) Elaborar
relatérios com as
informag6es sobre
0S monitoramentos
efetuados, tanto da
qualidade do
atendimento quanto
dos trotes;

f) Planejar e
estabelecer
metodologias de

verificagdo e

01 (uma) Monitora de
Atendente
proporcional para
cada grupo de até 20
(vinte) atendentes
alocadas na

operacao;

a) Sexo Feminino (em fun¢do da especificidade da operacao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Capacidade de concentragéo;

e) Capacidade de avaliagao e sintese;

f) Habilidades de monitoragdo, organizagao, controle, lideranca, <
complexos e administragéo de conflitos;

g) Capacidade e competéncia em elaborar e fornecer feedback e
clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falad
h) Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos e proce
em uso;

i) Facilidade em avaliar desempenho;

j) Conhecimentos dos indicadores de qualidade e produtividade;
k) Comportamento ético;

I) Conhecimento das normativas voltadas a atividade de contact ¢
consumidor e atendimento;

m) Conhecimento basico de Internet;

n) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows ¢

0) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook.
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controle dos
servigos, utilizando
também as
ferramentas de
Inteligéncia de voz,
segundo os critérios
estabelecidos pela

Contratante;

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Supervisora
de

Atendimento

Supervisionar o
teleatendimento
humano da Central,

tais como:

a) Acompanhar o
desempenho das
atendentes e da
qualidade do
atendimento, em
parceria com a
equipe de monitoria;
b) Monitorar o
atendimento
realizado pelas
atendentes
generalistas e
especialistas em
tempo real;

c) Gerenciar a
escala de trabalho;
d) Esclarecer as
davidas das
atendentes;

e) ldentificar as
necessidades de
treinamento;

f) Apoiar todas as
atividades
referentes a
capacitacéo da
equipe, de acordo
com os critérios e
parametros
definidos pela
Contratante;

g) Fornecer feedback
e informacdes sobre
procedimentos e
processos de
trabalho as

01 (uma) Supervisora
de Atendente
proporcional para
cada grupo de até 15
(quinze) atendentes
alocadas na

operagao;

a) Sexo Feminino (em fun¢do da especificidade da operacao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Capacidade de se comunicar, boa fluéncia verbal, clareza e ok
linguagem escrita quanto na falada, boa dicgao e audigéo;

e) Dominio da linguagem escrita em portugués.

f) Habilidades de argumentacéo;

g) Habilidades de atencao e paciéncia da escuta;

h) Comportamento ético;

i) Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

j) Conhecimento basico de Internet;

k) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows €
I) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

m) Capacidade comportamental para obedecer a normas e proce
n) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

0) Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizagéo, con
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpes
p) Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria
q) Técnicas de gestéo de pessoas;

r) Dominio dos sistemas/aplicativos de atendimento;

s) Comportamento ético;

t) Conhecimento das normativas voltadas a atividade de contact «
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teleatendentes;

h) Gerenciar o clima
organizacional da
equipe;

i) Propor melhorias
nos processos de
atendimento;

j) Atuar como
atendente em
situagGes de
contingéncia.

k) Outras funcdes
referentes a
supervisédo da

operacao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Coordenar o
atendimento
eletrénico e humano
da Central e
manutengao
logistica da

operagdo, tais como:

a) Propor e
Implementar os
procedimentos e
processos de
trabalho de acordo
com o planejamento
definido pela
Contratante;

b) Acompanhar e
analisar os
indicadores de
performance do
atendimento ;

c) Elaborar
relatérios sobre a
produtividade do
atendimento;

d) Acompanhar o
dimensionamento
dos recursos
materiais e
humanos para a
manutencao da
operacao;

e) Gerenciar as

questbes
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Coordenadora

de Operagao

relacionadas aos
recursos humanos,
como o controle de
absenteismo,
escalas de férias,
rotatividade da
equipe, processos de
promocéao
profissional internos
a operagao, entre
outras;

f) Interagir com a
operacéao visando
manter a
padronizagao dos
procedimentos,
garantindo a
comunicagao
tempestiva para a
disseminagao da
informagao;

g) Acompanhar o
encaminhamento
adequado das
ocorréncias do
teleatendimento;
h) Prezar pela
padronizagéo dos
procedimentos nas
atividades de
retaguarda;

i) Acompanhar o
funcionamento do
atendimento
eletrbnico;

j) Representar as
demandas do
atendimento junto
as demais areas da
operacao;

k) Promover a
interacdo entre a
superviséo e a
monitoria quanto ao
monitoramento da
qualidade do
atendimento;

1) Propor melhorias
Nnos processos e
protocolos de

atendimento

01 (uma)
Coordenadora de
Operacéo
proporcional para
cada grupo de até
200 (duzentos)
atendentes alocadas

na operagao;

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fungdo da especificidade da operacao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em
e) Habilidades de argumentacao;

f) Conhecimento de técnicas de gerenciamento de contact center
g) Conhecimento técnico de métricas de contact center;

h) Conhecimento basico de Internet;

i) Conhecimentos basicos em Sistemas Operacionais Windows e
j) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

k) Habilidades de gerenciamento, monitorag&o, organizagéo, con
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpes
1) Habilidades para gerenciar e administrar conflitos interpessoais
organizacional;

m) Técnicas de gestdo de pessoas;

n) Dominio dos sistemas e aplicativos de atendimento disponibiliz
o) Facilidade com a utilizacéo das ferramentas de inteligéncia de
p) Comportamento ético;

q) Conhecimento das normativas voltadas a atividade de contact
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eletrdnico e humano;
m) Implementar as
melhorias apontadas
pela Contratante
guanto ao
atendimento
eletrénico e humano;
n) Participar de
reunibes com as/os
representantes da

Contratante.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Realizar servigos de
retaguarda e apoio a
gestéo da Central

de Atendimento, tais

como:

a) Revisar, analisar,
encaminhar e
monitorar as
demandas
registradas no
atendimento, de
acordo com os
fluxos e protocolos
estabelecidos pela
Contratante;

b) Encaminhar as
demandas revisadas
e analisadas as
autoridades, por
meio de contato via
telefone, fax, carta,
formulario web, chat,
video chamada,
etc., de acordo com
os fluxos e
protocolos
estabelecidos pela
Contratante;

¢) Realizar contato
com as areas
indicadas para obter
informag6es acerca
dos procedimentos
tomados a partir do
envio das
demandas, a fim de

monitorar a
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Analista de
BackOffice

Especializado

resolugdo das
manifestacdes,
conforme
estabelecido pela
Contratante;

d) Realizar contatos
com 0s servigos que
compdem a rede de
atendimento por
meio de contato via
telefone, fax, carta,
formulario web, chat,
video chamada,
etc., a fim de apoiar
0 monitoramento da
rede;

e) Preencher os
relatérios referentes
ao tratamento,
encaminhamento e
monitoramento das
demandas e demais
areas do apoio a
gestao;

f) Elaborar relatérios
de trabalho,
incluindo tabelas e
gréaficos ilustrativos;
g) Reportar-se a
Supervisdo quanto a
execucao de todas
as atividades de
apoio a gestao;

h) Organizar
informacgdes sobre
os contelidos
disseminados no
atendimento para a
continua atualizagédo
dos bancos de
informacdes e
opinar sobre a sua
melhoria;

i) Opinar sobre a
utilizagdo das
ferramentas e
procedimentos de
trabalho com o
intuito de apontar
melhorias e/ ou

correcoes;

Dimensionamento a
cargo da Contratada
com capacidade para
atender a demanda

de servigo

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fungéo da especificidade da operacéo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

c) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Desejavel experiéncia nas atividades de atendimento em utilid.
e) Conhecimentos basicos em sistemas operacionais Windows e,
f) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na fa
fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliacéo e sintese;

i) Comportamento ético;

j) Habilidade de articulagdo, argumentacéo e interagcdo com as ar
k) Proatividade;

I) Dinamismo na busca de solu¢Ges para produtividade e melhori
dos servigos;

m) Dominio de microinformatica, software de produtividade, Inter
n) Capacidade comportamental para obedecer a normas e proce!
0) Capacidade comportamental para atividades que exigem urgéi
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j) Apoiar as
atividades de
capacitacéo
definidas pela
Contratante;

k) Outras fungbes
referentes a
Retaguarda e apoio
a gestdo da

operacao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Supervisionar
servicos de
BackOffice da
Central de
Atendimento, tais

como:

a) Executar as
funcdes de
supervisédo de todas
as atividades de
BackOffice e apoio
a gestéo;

b) Orientar as
Agentes de
BackOffice quanto
as atividades a
serem
desempenhadas e a
gestéo de dados
para melhor
organizagéo e
registro das
demandas;

¢) Gerenciamento
do clima
organizacional da
equipe;

d) Participar da
elaboracéo dos
planejamentos de
trabalho junto com a
Coordenagéo;

e) Organizar as
atividades, escalas
e rotinas de
BackOffice,
incluindo fluxos de

tratamento e

17 de 73



UASG 810005

Supervisora
de BackOffice

elaboracéo de
planos de trabalho
para a equipe;

f) Elaborar relatérios
de trabalho e
gerenciais, incluindo
tabelas e gréaficos
ilustrativos de
acompanhamento
dos

servigos executados;
g) Realizar contato
com as areas
indicadas para obter
informag6es acerca
dos procedimentos
tomados a partir do
envio das
demandas, a fim de
monitorar a
resolugdo das
manifestacoes,
conforme
estabelecido pela
Contratante;

h) Realizar contatos
€om 0s servigos que
comp8em a rede de
atendimento por
meio de contato via
telefone, fax, carta,
formulario web, chat,
video chamada,
etc., a fim de apoiar
0 monitoramento da
rede;

i) Apoiar o
acompanhamento e
a avaliacdo dos
resultados atingidos,
com base nas metas
estabelecidas pela
Contratante em
conjunto com as
demais areas
tematicas da mesma,;
j) Apoiar todas as
atividades
referentes a
capacitacéo da

equipe, de acordo

01 (uma) Supervisora
de BackOffice para
cada 20 (vinte)
Analistas alocadas

na operacgao;

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fun¢éo da especificidade da operacao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Capacidade de gerenciamento, monitoragdo, organizagao, con
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpes
e) Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria
f) Técnicas de gestdo de pessoas;

g) Desejavel experiéncia nas atividades de atendimento em utilid.
h) Conhecimentos basicos em sistemas operacionais Windows e
i) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

j) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na fal.
fluéncia verbal, boa dic¢éo;

k) Capacidade de avaliagao e sintese;

l)\Comportamento ético;

m) Habilidade de articulagdo e interagdo com as areas afins;

n) Proatividade;

0) Dinamismo na busca de soluc¢des para produtividade e melhor
dos servigos;

p) Bom conhecimento de portugués, clareza e objetividade na lint
g) Dominio de microinformética, software de produtividade, Intern
utilizados na operacao;

r) Capacidade comportamental para atividades que exigem urgér
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com os critérios e
parametros
definidos pela
Contratante;

k) Opinar sobre os
procedimentos,
protocolos, fluxos e
ferramentas de
trabalho;

1) Identificagéo das
necessidades de
treinamento na
BackOffice;

m) Atuar como
Analista de
BackOffice em
situagdes de
contingéncia;

n) Outras fungdes
referentes a
supervisédo de
BackOffice da

operacao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Coordenar os
servigos de
BackOffice da
Central de
Atendimento, tais

como:

a) Coordenar a
implementacgdo do
planejamento de
trabalho,
procedimentos,
protocolos, fluxos e
ferramentas de
trabalho
estabelecidos pela
Contratante;

b) Elaborar e propor
melhorias nos
procedimentos de
apoio a gestao
solicitadas pela
Contratante;

c¢) Prezar pela
padronizagao dos

procedimentos nas
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Coordenadora
de BackOffice

atividades de
BackOffice;

d) Gerenciar as
alteracdes nos
sistemas de
tecnologia de
informag&o e opinar
sobre o seu
aperfeicoamento;

e) Acompanhar e
analisar os
indicadores de
performance e
produtividade
desejados pela
Contratante;

f) Elaborar e
apresentar a
Contratante
relatérios de
trabalho e
gerenciais, incluindo
tabelas e graficos
ilustrativos de
acompanhamento
dos servigos
executados;

g) Representar as
demandas da
BackOffice junto as
demais areas da
operacao;

h) Gerenciar a
escala de trabalho;
i) Reportar-se a
Geréncia Geral,
para fins de gestéo
da BackOffice;

j) Realizar contatos
€om 0s servigos que
compdem a rede de
atendimento por
meio de contato via
telefone, fax, carta,
formulario web, chat,
video chamada,
etc., a fim de apoiar
0 monitoramento da
rede;

k) Participagdo de

reuniées com as/os

02 (duas)
Coordenadoras de
BackOffice — posto
de servigo PCR para
as coordenacdes,
respectivamente, do
PMS — Posto de
Monitoramento de
Servigos e do PED —
Posto de
Encaminhamento de
Dendncias, para o
inicio do contrato.
Apos o periodo
inicial, a proporgéo
sera de 01 (uma)
Coordenadora para
cada 200 (duzentas)
analistas alocadas na

operacao;

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fungéo da especificidade da operagé&o);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo, prefere
¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Capacidade de lideranca de equipes;

e) Desejavel experiéncia nas atividades de atendimento em utilid.
f) Conhecimentos basicos em sistemas operacionais Windows e/
g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na fa
fluéncia verbal, boa dicgéo;

i) Capacidade de avaliagdo e sintese;

j) Comportamento ético;

k) Habilidade de articulagao e interagdo com as areas afins;

1) Proatividade;

m) Dinamismo na busca de solu¢des para produtividade e melho
dos servigos;

n) Técnicas de gestdo de pessoas;

0) Habilidade de negociag¢éo e administracdo de conflitos;

p) Dominio de microinformatica, software de produtividade, Intern
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representantes da
Contratante;

1) Ser o ponto focal
da relacdo com
representantes dos
6rgéos do sistema
de justica, entre
outros, que
receberdo as
demandas do Ligue
180;

m) Outras fungdes
referentes a
Coordenagéo de
BackOffice da

operacao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Coordenar o
planejamento e a
conducéo dos
processos de
formacao e
capacitacéo da
Central de
Atendimento tais

como:

a) Elaborar
programas de
treinamento,
visando o
planejamento
estratégico de
capacitacéo
continuada, de
acordo com as
necessidades e
critérios da
Contratante;

b) Conduzir
processos de
formacao e
treinamento
solicitados pela
Contratante;

c) Verificar junto as
demais areas a
necessidade de
capacitacdo em

suas equipes;
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Coordenadora
de
Treinamento

e Conteldo

d) Integrar aos
programas de
capacitacéo
contetdos e
alternativas que
possam
complementar as
atividades
desenvolvidas pelas
psicélogas, em
comum acordo com
estas e com a
Contratante;

e) Organizar o
material didatico das
capacita¢des da
equipe;

f) Elaborar textos
para apoio as
atividades de
capacitacédo e
disseminacgéao de
conteudo, segundo
as solicitagdes da
Contratante;

g) Executar as
atividades
referentes a
manutencao e
atualizacéo dos
contelidos e as
informagGes do
atendimento, por
meio das
ferramentas
utilizadas na
operacao;

h) Levar ao
conhecimento da
Contratante as
necessidades de
capacitacéo e
atualizacéo de
contetdo e
informac&o;

i) Participar de
reunides com as/os
representantes da

Contratante.

01 (uma)
Coordenadora de
Treinamento e
Contetido
proporcional para
cada grupo de até
200 (duzentas)
atendentes e/ou
analistas alocadas na

operagao;

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Sexo Feminino (em fungdo da especificidade da operacgao);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo, prefere
em Licenciatura e/ou formacg&o nas areas de humanidades: ou Ci
Social, ou Psicologia, ou Direito;

¢) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

d) Conhecimento sobre as politicas publicas para as Mulheres;

e) Conhecimento sobre atendimento a vitimas de violéncia de gé
f) Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagao or¢
g) Habilidade em conduzir reunides;

h) Habilidades de organizacéo, planejamento, controle, lideranga
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

i) Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria |
j) Habilidade em avaliar eficacia de treinamentos;

k) Bom conhecimento de portugués, clareza e objetividade na ling
I) Comportamento ético;

m) Bom conhecimento dos softwares e ferramentas utilizadas na

n) Conhecimento de legislagéo voltada a atividade de contact cer
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Analista de
Planejamento

e Controle

Conduzir os
processos de
Planejamento,
Trafego e
Estatisticas da
Central de
Atendimento, tais

como:

a) Planejar e
mapear o0s
processos
relacionados aos
servigos da
operacado, como
forma de apoio a
Contratante e a
Geréncia Geral;

b) Acompanhar a
quantidade de
ligagdes dos
diversos skills, tanto
nos sistemas de
gerenciamento de
chamadas, de
planejamento e
controle, quanto nos
sistemas
disponibilizados pela
Contratante;

c) Disponibilizar
informacgbes
relacionadas a
operacao, sempre
que solicitadas pela
Contratante, por
meio de relatérios
gerenciais e
estatisticos,
incluindo tabelas e
graficos ilustrativos
de
acompanhamento
dos servigos
executados;

d) Dimensionar,
alocar e apresentar
a Contratante,
propostas para a
otimizagado do

dimensionamento

01 (um/uma) Analista
de Planejamento e
Controle proporcional
para cada grupo de
até 200 (duzentas)
atendentes e/ou
analistas alocadas na

operacgao.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

a) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo; (esse ¢
sexo feminino?)

b) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

¢) Habilidades em andlise de diagnoésticos e cendrios estatisticos
d) Habilidades em métodos e ferramentas estatisticas;

e) Habilidades em relacédo a bases de dados;

f) Dominio em Excel e outras ferramentas de controle de dados;
g) Experiéncia com gerenciamento de processos, contemplando |
controle dos servigos;

h) Dominio de técnicas de dimensionamento de contact center be
i) Dominio de métricas de contact center;

j) Raciocinio l6gico e matematico;

k) Visao sistémica;

I) Capacidade de andlise/sintese;

m) Habilidades na area de controle de trafego em central de aten
n) Conhecimentos na area de dimensionamento, organizacao, co
acompanhamento e avaliagéo do trafego, solugdo de problemas,
emergéncia/ndo previstas;

0) Conhecimento das ferramentas e softwares utilizados na oper:
p) Comportamento ético;

g) Conhecimento das normativas voltadas a atividade de contact

r) Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em
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dos recursos
humanos, materiais
e de ferramentas,
visando apoiar a
Contratante nos
ganhos de
produtividade por
meio de
acompanhamento
do fluxo de ligacGes
e andlise da curva
de trafego, etc.;

e) Realizar
acompanhamentos
diarios/ semanais/
mensais de cada
segmento da
operacéo, visando a
formagao de
histérico de
demanda que
proporcionara
melhor alocacéo da
equipe e dos
recursos;

f) Participar de
reuniées com as/os
representantes da

Contratante.

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Conduzir os
processos de Apoio
Psicolégico dos
servigos da Central
de Atendimento, tais

como:

a) Realizar
atendimento
psicolégico, com o
minimo de 07 (sete)
e maximo 15
(quinze) pessoas
integrando o grupo,
com
aproximadamente
90 (noventa)
minutos de duracéo,
em que cada

funcionaria participe
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Psicdloga

de, ao menos, 01
(um) grupo por
semana;

b) Realizar
atendimento
individual em casos
especificos e
necessarios sempre
gue uma integrante
da equipe esteja em
alguma situagéo de
crise, causada pelo
atendimento;

c) Realizar
atendimento
individual a todas as
atendentes,
monitoras e
supervisoras de
atendimento, como
suporte terapéutico
e independente de
crise, pelo menos 01
(uma) vez ao més.
Esse atendimento
dependeréa da
anuéncia da
profissional a ser
atendida.

d) Realizar apoio as
atividades de
selegdo e
treinamento
(formacéo e
capacitacéo),
visando identificar
perfis adequados
aos postos de
trabalho descritos
no Termo de
Referéncia;

e) Elaborar e
apresentar a
Contratante,
relatérios acerca
das atividades
realizadas e
resultados
alcancados nos
atendimentos em

grupo e nos

01 (uma) Psicdloga
proporcional para
cada grupo de até 45
(quarenta e cinco)
atendentes e/ou
analistas

alocadas na

operagao;
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a) Sexo Feminino (em fungéo da especificidade da operagé&o);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo em Psic
¢) Possuir registro profissional da regido ativado (CRPO01);

d) Experiéncia profissional de, no minimo, 06 (seis) meses;

e) Experiéncia em atendimento individual e/ou experiéncia em at¢
em psicologia organizacional,

f) Habilidades para solug&o de conflitos interpessoais e melhoria
g) Dominio de técnicas e dinamicas variadas para trabalhar em g
h) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

i) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

j) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na fal.
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processos de
selegdo e
treinamento;

f) Sinalizar a
Coordenagéo de
operagao sobre a
existéncia de casos
de grave crise
psicolégica na
equipe, a fim de
subsidiar medidas
para a diminuicdo
do estresse no
atendimento -
ressaltando-se as
limitagGes éticas
quanto ao sigilo
profissional;

g) Elaborar
propostas de
medidas para a
melhoria do clima
organizacional, bem
como a diminuigdo
de eventuais
aumentos da taxa
de absenteismo;

h) Propor
estratégias de
motivagdo, bem
como formas de
intervenc&o junto as
funcionérias, com
vistas & melhoria da
relagdo destas com
a tematica do
atendimento;

i) Propor a
Coordenagéo de
Treinamento e
Contetdo a
necessidade de
dindmicas,
atividades e
contetdos
especificos que
possam
complementar o
apoio

psicolégico;

j) Realizar andlise

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

fluéncia verbal, boa diccao;
k) Capacidade de avaliago e sintese;

1) Comportamento ético.
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comportamental e
participar de
entrevistas nos
processos de
promogéao
profissional internos
a operagao;

k) Participar de
reunibes com as/os
representantes da

Contratante.
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Gerente-Geral

Refere-se a
atividades de gestdo
geral da central de
atendimento tais

como:

a) Gerenciar os
servigos contratados
garantindo a
produtividade e a
qualidade no
atendimento as
usuarias, conforme
as estratégias de
relacionamento
definidas pela
Contratante;

b) Propor o
planejamento
organizacional da
operacéo;

c) Levar ao
conhecimento da
Contratante todas
as informacdes por
ela solicitadas, bem
como as ocorréncias
incomuns a rotina
da Central;

d) Gerenciar os
recursos humanos,
fisicos e
tecnoldgicos
alocados na
operagao;

e) Gerenciar a
seguranca da
informagéo de

01 (uma) Gerente
Geral para o

contrato;

a) Sexo Feminino (em fungéo da especificidade da operacéo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo;

c) Experiéncia de no minimo 6 (seis) meses em cargos gerencias
teleatendimento;

d) Dominio de gestao de contratos no geral;

e) Conhecimentos dos produtos e servi¢os contratados;

f) Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em |
g) Amplo conhecimento de técnicas gerenciais especificas de cot
h) Conhecimento técnico de métricas de contact center;

i) Experiéncia na area de gestéo;
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acordo com os
requisitos e
diretrizes deste
Termo;

f) Administrar todo e
qualquer recurso
disponibilizado pela
Contratante;

g) Administrar
situagGes de conflito
da operacgao;

h) Propor a
Contratante
melhorias dos
processos, métodos
e procedimentos de
trabalho,

i) Garantir a
padronizacéo dos
procedimentos e a
interacdo entre as
coordenagées;

j) Propor
redimensionamentos
da operacao quando
solicitado pela
Contratante;

k) Outras atividades
inerentes a fungao.
I) Participar de
reunides com as/os
representantes da
Contratante.
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j) Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contrata
k) Lideranca,;

1) Habilidade de negociacao e administracao de conflitos;

m) Comportamento ético;

n) Conhecimento das normativas voltadas a atividade de contact

Refere-se a
atividades de
manutencdes
evolutivas e
adaptativas tais

como:

a) Parametrizar e
configurar os
madulos da
Plataforma de

CzRM com foco nas
necessidades do
usuario dos servigos;
b) Escrever,

adaptar, manter e
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Consultor de
CzRM

dar suporte a c6digo;
¢) Melhorar
continuamente os
servigos com uso de
novas ferramentas e
técnicas;

d) Realizar
integracdo de
sistemas e
automacgdes com
Inteligéncia Atrtificial;
e) Estruturar bancos
de dados, construir
data warehouse,
relatérios,
dashboards, mapas
e demais atividades
relacionadas a
banco de dados.

f) Conduzir
pesquisas de
usuarios, bem como
utilizar outras
ferramentas de
descoberta e teste
para o desenho de
servigos do ponto de
vista do usuario;

g) Elaborar ou
facilitar espacos de
realizacéo de
protétipos de baixa,
média e alta
fidelidade, bem
como prototipos
navegaveis para
teste dos servigos
COm USUarios;

h) Sugerir melhorias
necessarias para
gue 0s servigos
sejam
disponibilizados por
meio da solugdo de
CzRM ou sugerir
outros meios de
digitalizagéo;

i) Levantamento e
mapeamento de
processos;

j) Elaborar manuais

Dimensionamento a
carga da Contratada
com capacidade para
atender a demanda

de servigo
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a) Sexo preferencialmente Feminino (em fungao da especificidad
b) Grau de escolaridade minima: nivel superior completo com exj
meses em Consultoria de Tecnologia da Informagéo;
c)Certificacé@o Oficial do Fabricante da Plataforma de CzRM em n
Desenvolvedor;

Experiéncia de no minimo 6 (seis) meses em analise e desenvol
CzRM disponibilizada;

e) Conhecimentos dos produtos e servigos contratados;

f) Capacidade de se comunicar e se expressar corretamente em |
g) Amplo conhecimento de técnicas de manutencéo de sistemas;
h) Dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas e contrat
i) Habilidade de negociacao e administragao de conflitos;

j) Comportamento ético;

k) Conhecimento das normativas voltadas & atividade de contact
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e relatérios que
complementem a
diagramagéo

realizada;

Sdo de responsabilidade da CONTRATADA fornecer os treinamentos necessarios a
correta prestacdo do servico de atendimento, incluindo linguagem, ética profissional,
legislacdo, normas, procedimentos operacionais e outros.

O contetido dos treinamentos referentes aos protocolos, servicos, processos e sistemas
informatizados da CONTRATANTE, serdo repassados a CONTRATADA, cabendo a
esta efetuar o treinamento com a validagdo e supervisdo técnica da CONTRATANTE.

Quando julgar necessario, a CONTRATANTE podera utilizar seus proprios instrutores
para ministrar treinamentos, devendo a CONTRATADA, nestes casos, se
responsabilizar por todas as demais despesas com o treinamento, tais como,
infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e equipamentos, bem como apresentar
equipe de multiplicadores para internaliza¢do do contetdo.

A aplicacdo do treinamento inicial sera de acordo com as habilidades exigidas para
cada funcdo que a profissional estiver alocada, devendo abordar no minimo os
seguintes assuntos: comunicacdo falada e escrita - técnicas e habilidades; sigilo
profissional - sua importancia e implicacdes legais; contextualizacdo sobre a Central de
Atendimento a Mulher — Ligue 180; conhecimentos técnicos sobre os sistemas
informatizados utilizados na operacionalizacdo e no gerenciamento da Central de
Atendimento; conhecimentos sobre os temas pertinentes de direitos e politicas para as
mulheres, principalmente de enfrentamento a violéncia contra as mulheres e de género,
com base em conteudo fornecido pela CONTRATANTE.

A realizacdo das atividades de capacitacdo de pessoal sera obrigatéria nos seguintes
casos, cumprindo a CONTRATADA o ajuste das escalas, datas e horarios para
realizacdo da capacitacdo, de acordo com Plano de Capacitacao aprovado pela
CONTRATANTE: novas campanhas; disseminacao de novas informacoes de interesse
do Ministério; atualizacdo dos roteiros de atendimento; acdo corretiva, quando
observada pela CONTRATANTE a ndo conformidade nos procedimentos adotados.
Nas aplicacOes destas excecOes obrigatorias emergenciais, os niveis de servico poderdao
ser flexibilizados nos dias de capacitagcdo das equipes.

Os eventos de treinamento direto serdo objeto de Plano de Capacitacdao especifico
realizado em acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA, e serdao suportados
pelo segmento de Servico de Suporte Operacional Humano. O Plano de Capacitacao
sera definido e aplicado dentre os produtos constantes do Plano de
Implantacdo, apresentado em até 10 dias apds reunido inicial, esta realizada em até 05
dias uteis ap6s a assinatura do contrato.

A CONTRATANTE também podera solicitar a CONTRATADA que disponibilize sua
equipe de capacitagdo e desenvolvimento para participar de reuniGes sobre o
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treinamentos e capacitacoes, em data e horarios previamente definidos, para bom
desenvolvimento do atendimento e eficiéncia dos protocolos.

Os materiais didaticos de suporte a execucdo dos processos de trabalho dos
atendimentos ativo e receptivo elaborados pela CONTRATADA somente poderao ser
utilizados na operagao apds devidamente homologados pela CONTRATANTE.

O enquadramento das categorias profissionais que serdo empregadas no servico, dentro
da Classificacdo Brasileira de Ocupacoes (CBO) sdo os seguintes para os atendimentos
generalista, especialista e Analista de BackOffice Especializado:

¢ Operador de Telemarketing ativo e receptivo — CBO 4223-10, no atendimento
generalista;

¢ Operador de Telemarketing técnico bilingue ou especializado — CBO 4223-20, nos
atendimentos especialista e Analista de BackOffice Especializado.

* Supervisor e Coordenacdo - CBO 4201-35
¢ Psicdlogo - CBO 2515-40

e Gerente - CBO 1421-05

A descricdo sumaria da categoria profissional, segundo CBO, envolve atender usuarios,
oferecer servicos e produtos, prestar servicos técnicos especializados, realizar
pesquisas, fazer servicos de acompanhamento e pesquisas e cadastramento de parceiros,
sempre via teleatendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e controlados.

A CONTRATADA devera utilizar solucao informatizada para operacionalizacdo da
central de atendimento e para controle da gestdo dos servicos, em condi¢Oes e
especificacdes que permitam a utilizacdo compartilhada pela CONTRATANTE, por
meio de acesso especifico.

A solucdo informatizada devera fornecer um conjunto de relatérios on-line, que
permitam a CONTRATANTE acompanhar e avaliar em tempo real o atendimento que
esta sendo prestado, conforme requisitos definidos neste Estudo Técnico.

O sistema de atendimento ao usuario devera possibilitar o acompanhamento da jornada
do usudrio em todos os canais de atendimentos ofertados, promovendo uma visao tnica
do atendimento ao usuario, independentemente do canal utilizado.

O sistema devera permitir a avaliacdo do atendimento pelo usudrio ao final de cada
atendimento receptivo, por meio de pesquisa de satisfacdo.

A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura de telecomunicagdes (voz e
dados) para a correta e eficiente prestacdo dos servicos contratados para os
atendimentos, incluindo os equipamentos e a estrutura fisica necessarias para a
sustentacdo da Central de Atendimento.
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A CONTRATADA sera responsavel pelo dimensionamento da quantidade e
distribuicdo das posicoes de atendimento referente aos servicos contratados para
atendimento dos niveis de servico, de acordo com o0 ANEXO VI - INSTRUMENTO
DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR, onde os indicadores contratuais a serem
exigidos e mensurados serao:

IND 001 - Atendimentos telefonicos registrados: Este indicador tem por objetivo
mensurar a capacidade técnica da central de atendimento para registrar os atendimentos
recebidos.

Meméria de calculo: Quantidade de atendimentos registrados / Quantidade de
atendimentos recebidos

IND 002 - Capacitacao continuada: Este indicador tem por objetivo mensurar a
capacidade técnica da central de atendimento para capacitar 0s agentes ativos,
conforme tempo dimensionado pelo Contratante.

Memoria de calculo: Quantidade de horas de capacitagdao continuada realizadas
/ Quantidade de Horas de Capacitacdo continuada previstas.

IND 003 - Apoio Psicologico: Este indicador tem por objetivo mensurar a capacidade
técnica da central de atendimento para realizacdo de atividades de apoio psicoldogico
aos agentes ativos, conforme tempo dimensionado.

Memoria de calculo: Quantidade de horas de Apoio Psicolégico realizadas /
Quantidade de Horas de Apoio Psicoldgico previstas.

IND 004 - Qualidade: Este indicador tem por objetivo mensurar a qualidade de cada
processo de trabalho executado, em cada nivel de atendimento, por meio de critérios de
monitoramento previamente definidos em comum acordo entre Contratante e
Contratada, de forma amostral, por atendente.

Memoria de calculo: Média das notas de monitoria realizadas durante o més

IND 005 - Nivel de Servico para canais assistidos (Telefone receptivo +
Mensageria): Este indicador tem por objetivo mensurar a capacidade de tempo médio
da primeira interacdo da atendente nos servicos que demandam atendimento sincrono.

Meméria de calculo: Quantidade de atendimentos atendidos em até 60 segundos
de espera / quantidade de atendimentos entrantes na fila de atendimento humano

A qualidade dos servicos prestados sera mensurada a partir da avaliacio de um
conjunto de itens inerentes as atividades, efetivamente realizados, que ira compor uma
avaliacdo geral de performance contratual da prestacdao do servigco, no més de referéncia.

ATIVIDADES DE APOIO

As atividades de apoio encontram-se descritas no item ATIVIDADES DE APOIO DA
CONTRATADA, no ANEXO II - DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO contendo informacdes sobre: ORGANIZACAO E
DIMENSIONAMENTO - OD, GESTAO DO CONHECIMENTO - GC, GESTAO
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DO SISTEMA DE ATENDIMENTO — GSA, GESTAO DE NIVEL DE SERVICO —
GNS, GESTAO DA SUCESSAO CONTRATUAL, DISPONIBILIZACAO DE
INFORMAGOES ESTRATEGICAS, SEGURANGA DA INFORMAGAO, SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE.

O dimensionamento da quantidade e distribuicdo dos servicos de apoio sera de
responsabilidade da CONTRATADA, se orientando para o equilibrio da execucdo nos
termos seguintes para atendimento minimo:

¢ Uma Supervisora de Atendimento para cada grupo de até 15 (quinze) profissionais
em operacdo (atendentes);

¢ Uma Monitora proporcional para cada grupo de até 20 (vinte) profissionais em
operacao (atendentes e analistas);

¢ Uma Coordenadora de Operacao para cada grupo de até 200 (duzentas) profissionais
em operacdo (atendentes);

¢ Uma Coordenadora de Treinamento e Capacitacdao para cada grupo de até 200
(duzentas) profissionais em operacao (atendentes e analistas);

¢ Uma Supervisora de BackOffice - para cada 20 (vinte) Analistas de BackOffice
Especializado;

¢ Uma Coordenadora de BackOffice proporcional para cada grupo de até 200
(duzentas) analistas;

¢ Um(a) Analista de Planejamento e Controle proporcional para cada grupo de até 200
(duzentas) atendentes/analistas alocadas na operacao.

¢ Uma Psicologa para cada grupo de 45 (quarenta e cinco) atendentes e analistas
alocadas na operacado,

A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais de apoio qualificados para a
qualidade dos servicos que atendam aos requisitos anteriormente elencados de
CARACTERISTICAS MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE
ATENDIMENTO. (anexo V) (conta na lista de anexos como o IV.)

A CONTRATADA devera garantir a seguranca das informagoes da CONTRATANTE
e se comprometer a ndo divulgar ou fornecer a terceiros quaisquer dados e informagdes
que tenha recebido no curso da prestacdo dos servicos, a menos que autorizado
formalmente para tal.

Devera ser celebrado TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA
INFORMACAO entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE para garantir a
seguranca das informacdes da Administragao.

A CONTRATADA, ap6s a assinatura do Contrato, por meio de seu representante,
assinari TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA

Estudo Técnico Preliminar 29/2023
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INFORMACAO (RESPONSAVEL LEGAL DA CONTRATADA) em que se
responsabilizard pela manutencdo de sigilo e confidencialidade das informacgdes a que
possa ter acesso em decorréncia da contratacao.

E obrigatéria a assinatura de TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO - ANEXO VIII (FUNCIONARIOS DA
CONTRATADA), antes do inicio dos servicos, por parte dos profissionais da
CONTRATADA alocados na execucao do contrato.

Cumpre a CONTRATADA a responsabilidade de tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico
ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, nos termos
da Lei n° 13.709/18.

Os profissionais e prepostos da CONTRATADA ndo terdo nenhum vinculo
empregaticio ou subordinacdo com a CONTRATANTE, correndo por conta exclusiva
da CONTRATADA, todas as obrigacoes decorrentes da legislacdo trabalhista,
previdenciaria, infortunistica do trabalho, fiscal, comercial e outras correlatas, as quais
a CONTRATADA se obriga a saldar na época devida.

E assegurada 8 CONTRATANTE a faculdade de exigir da CONTRATADA, a qualquer
tempo, documentacdo que comprove o correto e tempestivo pagamento de todos os

encargos previdenciarios, trabalhistas, fiscais e comerciais decorrentes da execucao do
CONTRATO a ser firmado com a CONTRATADA.

Durante toda a execucdo contratual deverd ser realizada a transferéncia de
conhecimento para a equipe da CONTRATANTE. A transferéncia de conhecimento
devera conter todos os elementos suficientes a contemplar a necessidade de transferir a
equipe da CONTRATANTE todo o conhecimento e condi¢Ges para dar continuidade
aos servigos em caso de rescisdao ou interrupcao contratual.

LOCALIDADE DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos deverdao ser prestados no Distrito Federal ou em localizacio com
distancia maxima de até 50 (cinquenta) quilometros, a partir da sede do Ministério
das Mulheres na Esplanada dos Ministérios.

No que tange a necessidade de delimitacdo da localizacdo da Central de Atendimento
do Ministério das Mulheres e, considerando a especificidade dos servicos prestados
pela mesma, cumpre esclarecer o que segue:

A definicao da abrangéncia de localidades para implantacdo da central de atendimento
pela CONTRATADA busca ofertar condigdes mais vantajosas para execucao do
servico com qualidade e eficiéncia e permitir a administracdo realizar a gestdo da
fiscalizacdao contratual em razdo da proximidade com a sede do Ministério das
Mulheres.
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A gestdo da contratacdo envolve a adequada avaliacao das condicoOes estabelecidas de
execucdo contratual e fundamentalmente o alcance de seus resultados para efetividade
do servigo publico destinado as cidadds e cidaddaos, compreendendo a justa e correta
capacitacao das atendentes da Contratada nos temas pertinentes a Central de
Atendimento a Mulher com suporte dos especialistas tematicos do Ministério das
Mulheres e suas secretarias e ainda dos parceiros de articulacdo, como Ministério
Publico e 6rgaos dos Poderes Judiciario, Legislativo e Executivo da Unido, Estados,

Distrito Federal e Municipios.

A implantagao de central de atendimento distante da sede do Ministério causa impactos
prejudiciais diretos para fiscalizacdo da CONTRATANTE, exigindo o agendamento de
viagens e seu custeio de diarias e passagens aos servidores responsaveis pela
fiscalizacdo e maior demanda de horas trabalhadas do servidor para execucdo da
atividade em tarefas nao produtivas (deslocamento), ao contrario da proximidade, onde
ha apenas o custo de simples transporte para localidade e tempo de atuacao mais agil.

A instalacdo da central de atendimento em outra localidade, diversa da sede do
Ministério das Mulheres, traria prejuizos para gestdo dos resultados incorrendo em
etapas preliminares adicionais na articulagao dos temas da base de conhecimento junto
aos Orgaos de cooperacdo para o 0rgdo e deslocamentos desnecessarios de especialistas
a outras localidades afastando o bom ajuste das politicas nacionais de direitos das
mulheres entre os 6rgaos envolvidos.

Portanto, a delimitagdo da area de implantagdo da central de atendimento visa garantir a
plena capacidade para Administracao de realizar a adequada e concreta fiscalizacdao
contratual, assim como ofertar condi¢cdes isondmicas razoaveis para avaliacdo da
exequibilidade da execucdo contratual frente aos custos da prestacdo dos servicos sem
interferéncia na eficiéncia e gestao empresarial por parte da CONTRATANTE.

5. Levantamento de Mercado

5.1. As diversas centrais de atendimento contratadas por 6rgaos publicos possuem caracteristicas
diferentes entre si, nos modelos de contratacao. Sdo contratagdes que envolvem todos os
insumos necessarios, instalacoes fisicas, todas a tecnologia necessaria, as vezes até as conexdes
com o Servico Telefonico Fixo Comutado - STFC, toda a mao de obra.

5.2. Para a contratacdo em tela foram identificadas as seguintes possibilidades para a contratagcao
dos Servicos de Teleatendimento:

Alternativa 1: Fornecimento de servicos de teleatendimento receptivo nas formas de
atendimento eletronico e humano na modalidade Contact Center, com pagamento por servico
executado.

Descricdo: Neste cenario a empresa CONTRATADA para prestacao dos servicos de Call Center
é remunerada pelo servico realizado, ou seja, pela quantidade de ligacGes atendidas/efetuadas e
pelos registros/tratamentos de demandas efetuados em sistema.
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Pontos positivos: proporciona maior controle sobre os servigos executados, uma vez que permite
a empresa equalizar sua mao de obra de forma mais eficiente para atender ao acordo de nivel de
servico pactuado.

Pontos negativos: necessidade de controle para evitar quedas propositais de ligacdo; maior
pressao para cumprimento do Tempo Médio de Atendimento - TMA; exige um grau maior de
atencdo e acompanhamento por parte do 6rgdo, com vistas a evitar a deterioracdo da qualidade
do atendimento, pois ha risco de haver atendimento sem que se preste as informagoes solicitadas
pelo usuario e conversas atropeladas; risco de o orcamento estabelecido ser consumido
antecipadamente, caso o volume de ligacGes, por motivos diversos, saia da curva e que, de
alguma maneira, se prolongue por alguns meses.

Alternativa 2: Contratacdo de atendimento telefénico, tendo tempo médio e volume como
métrica do pagamento por USA — Unidade de Servico de Atendimento - métrica de medicao
adotada, permitindo mensurar os resultados e o atendimento aos niveis de servi¢o para o0s
servicos de atendimento de cada produto.

Descricdo: Estabelece a Unidade de Servico de Atendimento (USA) como métrica de medicao
adotada, permitindo a mensuragao dos resultados e o atendimento aos niveis de servico para os
servicos de atendimento de cada produto, inclusive para fins de pagamento de acordo com o
Anexo V da IN n° 05/2017-SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017. A USA é a unidade de
referéncia adotada para mensuracdo dos servicos contratados considerando sua disponibilidade,
sendo sua composicdo o esforco, [que é a quantidade de tempo para atendimento da atividade
(Quantidade de Minutos/60) para a prestacao do servico] conjuntamente com a complexidade,
(considerado o grau de dificuldade exigido para sua execugao).

Pontos positivos: Permite a mensuracdo dos resultados para pagamento dos servicos
efetivamente prestados e coaduna-se com as boas praticas na gestdo contratual e na melhoria da
eficiéncia da gestdo orcamentaria.

Pontos negativos: Necessidade de controle de reposicdao de pessoal em caso de faltas;
necessidade de controle do quantitativo de postos efetivamente em operacao.

5.3. Solucao Escolhida: Tendo em vista principios norteadores da Administracdo Publica —
economicidade e eficiéncia, sem comprometimento da qualidade dos servicos prestados, optou-
se pela Alternativa 2: fornecimento de servicos de teleatendimento receptivo nas formas de
atendimento eletronico e humano na modalidade Contact Center, com pagamento por USA
como métrica de medicdo adotada. A solucdo escolhida pela equipe de planejamento da
contratacdo tem por fundamento a prestacao de servicos de atendimento por multicanais, que
vem sendo a solucdo adotada comumente fornecida pela industria de call center (padrdes de
mercado). A alternativa 1 ndo é viavel, haja vista que a exigéncia de atendimento de volume de
ligacdo ou pagamento por chamada ndo garantira que o atendimento seja realizado com a
qualidade que se espera, além do risco de comprometer o or¢amento em um eventual aumento
no namero de chamadas.

5.4. Além do mais, a Unidade de Servico de Atendimento (USA) é a atualmente adotada na
contratacdo vigente, como métrica de medicao, permitindo ao Ministério das Mulheres mensurar
os resultados e o atendimento aos niveis de servico para os servicos de atendimento de cada
produto, inclusive para fins de pagamento.
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Samula 269 TCU

“Nas contratacoes para a prestacdo de servicos de tecnologia da informacdo, a
remuneracdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servico,
admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servico somente quando as
caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipotese em que a excepcionalidade deve estar
prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos.”

5.5. Em que pese a referida simula trate especificamente de contratacio de TIC, se mostra
compativel com o tipo de demanda que se pretende contratar, visto ser pacificado o
entendimento de que a adocdo de uma métrica que permita a mensuracao dos resultados para
pagamento dos servicos efetivamente prestados coaduna-se com as boas praticas na gestdo
contratual e na melhoria da eficiéncia da gestdo orcamentaria.

5.6. A UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA), sera adotada como unidade de
referéncia para mensuracdo dos servigos contratados dos segmentos: i) STHG - Servico de
Teleatendimento Humano Generalista, ii) STHE - Servico de Teleatendimento Humano
Especialista, iii) SBHE - Servico de BackOffice Humano Especializado; iv) SSOH - Servico de
Suporte Operacional Humano; e v) SAE - Servico de Atendimento Eletronico/Auténomo.

5.7. A USA envolve todos os custos diretos e indiretos a prestacdo dos servigos tais
como: mao de obra direta na realizacdo da atividade e/ou atendimento, mdo de obra
indireta associada a gestdo dos servigos, incluindo, mas ndo se limitando, ao
acompanhamento de trafego, geréncia, coordenacdo, supervisao, operacao, manutencao
e suporte técnico, tecnologia, equipamentos, mobilidrio, infraestrutura fisica e logica,
comunicagOes e material de escritorio, dentre outros que serdo descritos em Termo de
Referéncia.

5.8. O Segmento de Servico SIG - Sistema Informatizado de Gestdao e Operacdo, sera
mensurado por disponibilidade de Plataforma CzRM em formato SaaS/més. Esse
sistema podera ser substituido, no decorrer da execucao contratual, por solucao
propria adotada pelo Ministério das Mulheres, de acordo com a evolucao da
prestacao dos servicos, bem como com os permissivos legais.
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6. Descricao da solucao como um todo

6.1. A solucdo a ser CONTRATADA abrange o atendimento de manifestacdes (dentncias,
reclamacoes, sugestoes, elogios) e a disseminacdo de informacao a respeito de politicas e direitos
das mulheres por meio de multiplos canais (telefone, mensagens, aplicativos, internet,
correspondéncias, presencial ou outros), através da operacionalizacao da Central de Atendimento
a Mulher — Ligue 180, incluindo a gestdo dos atendimentos, receptivo e ativo, humano e
automatizado, sua infraestrutura e processos administrativos e organizacionais.

- DISPONIBILIDADE UNIDADE DE QUANTIDALD
ITEM DESCRICAO SEGMENTO DE SERVICO
DO SERVICO MEDIDA ESTIMADA ME]
STHG - Servigo de
Teleatendimento Humano
Generalista
STHE - Servico de
Teleatendimento Humano
Servico de Teleatendimento iali
¢ i Especialista . Unidade de Servico de
1 Humano e Eletrénico, Back 24h 7 dias/semana i 2.092.509
SBHE - Servico de BackOffice Atendimento - USA

Office e Suporte Operacional L
Humano Especializado

SSOH - Servigo de Suporte

Operacional Humano

SAE - Servigo de Atendimento

Eletronico/Auténomo

Disponibilizagdo de Sistema

Informatizado de Gestdo e . .
N . SIG - Sistema Informatizado de . R
2 Operagao do tipo CZRM B ~ 24h 7 dias/semana CzRM SaaS/més 1
. . Gestdo e Operagao
(Gestdo de Relacionamento

dom Cidaddo)

6.2. A USA envolve todos os custos diretos e indiretos a prestacao dos servicos tais como:
mado de obra direta na realizacdo da atividade e/ou atendimento, mdo de obra indireta
associada a gestdao dos servigos, incluindo, mas nao se limitando, ao acompanhamento de
trafego, geréncia, coordenagdo, supervisdo, operacdo, manutencdo e suporte técnico,
tecnologia, equipamentos, mobilidrio, infraestrutura fisica e légica, comunicagdes e material
de escritorio, dentre outros descritos neste Estudo Técnico Preliminar (ETP).
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6.3.0s quantitativos estimados para cada uma das atividades poderdao sofrer remanejamento
entre as mesmas no decorrer da execucdo, em funcdo das mudancas de estratégias da
CONTRATANTE, priorizacdo das tarefas/atividade, inclusdo e/ou exclusao de sistemas/acoes
/programas do Ministério no escopo de atendimento ou da implantacdo de novas células,
desde que ndo superem o total anual contratado em unidades de servico para cada subitem
contratado.

6.4. O valor de 1 (uma) USA equivale ao esforco padrao de 1 (um) minuto de execucao
efetiva de uma atividade devidamente cadastrada no CATALOGO PRELIMINAR DE
SERVICOS, ANEXO IV deste Estudo .

6.5. Serdo remunerados a CONTRATADA as atividades efetivamente realizadas por TIPO
DE ATIVIDADE no valor unitario da USA ajustado diretamente pelos fatores de ajuste
denominados Fator Complexidade e Fator de Produtividade.

6.7. Logo a remuneracdo em USA’s de 1(uma) atividade se dara pela equacao: (Valor USA —
R$) x (Esforco) X (Fator Complexidade) X (Fator Produtividade), onde:

a. 1.

VALOR USA: Refere-se ao Valor Unitario da UNIDADE DE SERVICO DE
ATENDIMENTO (USA) contratado;

b. 2. ESFORCO: Compreende o tempo total em minutos realizado efetivamente na execucao
das atividades definidas no CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS;

b.1 Para o “Esforco” das atividades automatizadas serd considerada a afericdo de Esforco
Padrdo de 1(um) minuto independente da quantidade de interagdes realizadas.

a. 1.

FATOR COMPLEXIDADE: Compreende o fator de ajuste previamente definido no
CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS a ser aplicado na mensuracéo da atividade,
levando em consideracdo a complexidade de sua execugdo, com indice de acréscimo para
perfis humanos de maior qualificacdo e indice de decréscimo para atividades
automatizadas com recursos tecnologicos.

a. 1.1.

A complexidade da atividade esta associada diretamente ao perfil profissional
adequado a sua execucdo e que se apresenta como fator determinante para ajuste da
USA, tendo em vista que o nivel de formacao interfere diretamente na remuneragao
do profissional. Desta forma, fica preliminarmente definido os seguinte fatores de
complexidade :

COMPLEXIDADE FATOR

Nivel Médio 1,00
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Superior Cursando 1,30
Superior Cursando - Bilingue 2,00
Superior Completo 1,70

Superior Completo - Consultor em Tecnologia da

Informacdo 400
P6s-Graduacao* 5,00
Mestrado* 6,00
Doutorado* 7,00
Automatizacdo por Regras/Arvore de Decisdo 0,30
Automatizagdo por Inteligéncia Artificial 0,90

*tendo em vista que o catalogo de servigos ndo é fixo, estamos prevendo uma possivel
necessidade de demais especializac¢des e servicos, no que tange a complexidade.

d. 1.

FATOR PRODUTIVIDADE: Compreende o fator de ajuste previamente definido no
CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS a ser aplicado na mensuracéo da atividade,
levando em consideragdo a produtividade de sua execugdo, com indice de acréscimo
obtido pela estimativa proporcional de improdutividade entre tempo disponibilizado e
tempo qualificado para execucdo de atividades de atendimento com interacdao humana
receptivas sincronas e associados a niveis de servico. Nas atividades de atendimentos
automatizados, humanos ativos e humanos receptivos com interacdes assincronas, bem
como nas demais atividades programadas que ndo impliquem em disponibilizacao de
recursos com improdutividade, o Fator de Produtividade sera equivalente a 1 (um).

a. 1.1.

Desta forma, fica preliminarmente definido os seguinte fatores de produtividade :

METODOLOGIA DE FATOR DE PRODUTIVIDADE

ATENDIMENTO SINCRONOS RECEPTIVOS
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JORNADA (MIN.) 360
TEMPO INDISPONIVEL (MIN.) 50
TEMPO DISPON{VEL (MIN.) (A) 310
% DE PRODUTIVIDADE (B) 70%

TEMPO PRODUTIVO (C)

(C=AxB) 217

FATOR DE PRODUTIVIDADE (D)

(D = A/C) 1,43

ATENDIMENTO ASSINCRONOS RECEPTIVOS

FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00
ATENDIMENTO ATIVO
FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00
ATIVIDADE PROGRAMADA
FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00

ATENDIMENTO AUTOMATIZADO

FATOR DE PRODUTIVIDADE 1,00

6.8. Considerando essa dindmica, 1 (uma) USA padrdo equivale ao Esfor¢o de 1(um) minuto
de atividade de Teleatendimento Humano Generalista onde o Fator de Complexidade se
equivale a 1 (um) e Fator de Produtividade também se equivale 1 (um).

6.9. A Titulo de exemplo, em uma atividade de Teleatendimento Receptivo Humano
Generalista com Tempo de Atendimento de 5 (cinco) minutos, com o Fator de Complexidade
equivalente a 1 (um) e Fator de Produtividade também equivalente a 1 (um), resultara no total
de 5 (cinco) USAs:
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° © ESFORCO: 5 minutos ;
© FATOR DE COMPLEXIDADE: 1 (um) = Perfil Nivel Médio
© FATOR PRODUTIVIDADE: 1 (um) = Atendimento Receptivo

® © Quantidade de USA = (Esfor¢o em minutos) x (Fator de Complexidade) x (Fator de
Produtividade)

© USA = (5 minutos) x (1) x (1)

© USA =5 (cinco)

6.10. O Catalogo Preliminar de Servicos podera ser revisado a qualquer momento pela
CONTRATANTE, podendo alterar, incluir ou excluir servicos, atividades, perfis, tempo

de produtividade e outros parametros necessarios. Portanto, o Catdlogo apresenta uma

desagregacao nao-exaustiva dos servicos para a Central de Atendimento Ligue 180.

6.11. Nos casos em que o Catalogo ndo ofereca estimativa que possa ser utilizada na
medicdo de esforco requerido por determinado servico, CONTRATANTE e
CONTRATADA buscardo o consenso, utilizando os seguintes critérios, sucessivamente:

a. 1.
Analogia com outros itens do Catalogo;

b. 2.

Afericdo empirica da dimensdo do esfor¢o por meio de simulacdo, com acompanhamento
em tempo integral (em modelo de “sombra”), por fiscal da CONTRATANTE, do trabalho

da CONTRATADA.

6.12. O resultado advindo do processo acima podera, a critério da CONTRATANTE, ser
incorporado ao Catalogo para utilizacao em demandas futuras.

6.13. Apo6s o término de um ciclo de servico mensal, a CONTRATADA podera propor a
CONTRATANTE a atualizacao do Catalogo. Se, por exemplo, uma determinada atividade
vier a apresentar inaplicabilidade dos fatores de ajustes do que o originalmente previsto no
Catalogo, esse processo permitird medicdo mais precisa para demandas futuras. A
CONTRATANTE podera, assim, alterar determinado item no Catalogo, tanto por
provocacdo da CONTRATADA, como por iniciativa préopria.

6.14. O Catalogo s6 podera ser atualizado antes do inicio de um ciclo de servico mensal,
isto é, o nimero de USAs ndo podera ser atualizado retroativamente.

6.15. As quantidades de USA apresentadas no Catadlogo Preliminar de Servigos,
correspondem a estimativa inicial esperada, com base nas demandas dos servicos
existentes e na expectativa de migracdo e expansdo para novos canais, 0S quais nao
possuimos historico de demandas.

6.16. Considerando que a USA é unidade padrao para todas as atividades, a quantidade de
USAs estimadas para um determinado item podera ser utilizada nos demais servicos de
acordo com as demandas reais de atendimento da Central Ligue 180.
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6.17. A CONTRATADA devera arcar com os custos de disponibilizacdo e tarifacdo de
APIs de servicos de menssageria instantanea (Whatsapp, Telegram, etc.) necessarias a
execucao dos atendimentos por esse tipo de canal, mesmo nos casos em que, por questoes
de politicas de uso, a contratacao dos servicos tenham que ser formalizadas diretamente
com a CONTRATANTE ou dependente de seu aval e/ou autorizagao.

6.18. A CONTRATADA devera arcar com a contratacdo dos troncos telefénicos (Links E1
ou SIP) para recepcionar as ligacdes recebidas pela Central de Atendimento a Mulher —
Ligue 180, gratuita por natureza, operados na central de atendimento, sendo responsavel
pelo pagamento dos valores referentes a habilitacdo e assinatura dos acessos locais as suas
instalagOes, das prestacoes, utilidades ou comodidades que lhe sdo ofertadas.

6.19. A CONTRATADA dara suporte a CONTRATANTE na gestdo técnica junto as
operadoras de servicos de telefonia para direcionamento das chamadas com destino aos
tridigito de outorga 180 para os troncos disponibilizados pela CONTRATADA.

6.20. Ficara a cargo da CONTRATANTE os procedimentos administrativos e contratuais
necessarios para a conformidade e disponibilizacdo do servico de utilidade publica das
chamadas receptivas gratuitas do tridigito 180 junto a ANATEL e as operadoras de
telefonia.

6.21. A CONTRATADA devera arcar com os custos das ligacdes efetuadas (ativos) de
todos os atendimentos de acordo com o volume de servicos demandados e a tecnologia
empregada no TIPO DE ATENDIMENTO e MODALIDADE.

DESCRICAO DOS SERVICOS

6.22. Os servicos serdo prestados em instalacio da CONTRATADA, prépria ou locada,
adequadas para o perfeito atendimento do contrato, situada no maximo a 50 km da sede do
Ministério da Mulher em Brasilia.

6.23. As instalagdes fisicas da CONTRATADA deverdo ter a capacidade de abrigar as
posicoes de atendimento suficientes para atender aos servicos deste instrumento, sendo a
prépria responsavel pela implantagdo e manutencao deste ambiente.

6.24. As instalacOes fisicas poderdo ser edificacdo tinica ou conjunto, de agrupamento
vertical ou horizontal, com demarcagdo e controle de acesso de perimetro, podendo ser
compartilhada com outras atividades da CONTRATADA ou de terceiros.

6.25. As instalacoes fisicas da Central de Atendimento deverdo ser exclusivas da operacao
deste contrato e dispor de entrada tinica, com controle de acesso principal, delimitando a
area de implantacdo das unidades.

6.26. As instalagOes fisicas da Central de Atendimento devem possuir segmentacdo de
ambiente para os tipos de atendimento, com controle de acesso secundario a esses,
definindo claramente as unidades especificas dos servicos.

6.27. As instalacdes fisicas da Central de Atendimento devem possuir ambientes adicionais
compartilhados (refeitério, relaxamento, banheiros, laboratorio, treinamento e apoio) a
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todos os prestadores envolvidos na operacdo e gestdao da central e compativeis com a
adequada operacao da central de atendimento.

6.28. As instalacdes fisicas dentro do controle de acesso principal (salas de atendimento)
deverdo ser de utilizacdao exclusiva para execucao deste contrato, nao sendo autorizado o
compartilhamento com outras atividades em razdao das condigcdes especiais e das
informacdes tratadas em cada atendimento.

6.29. As caracteristicas minimas de infraestrutura fisica e tecnologica de maior relevancia
para adequada prestacdo dos servigos estdo descritas no ANEXO III — REQUISITOS
TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS.

6.30. Os canais de atendimento da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 para
implantacdo inicial na forma deste instrumento sdo: 1) telefone; 2) mensagens de texto e
multimidia por SMS e/ou aplicativos, como Whatsapp, Telegram; 3) mensagens de texto
por site, tipo webchat; 4) correspondéncia eletronica, tipo e-mail; 5) correspondéncia
fisica, como cartas, oficios; 6) Redes Sociais, como Facebook, Instagram; 7) videochamada

O atendimento receptivo através de ligacao telefonica consiste no ingresso da
chamada em central telefonica e a interacdo com unidade automatica ou por
atendente no mesmo meio.

¢ O atendimento receptivo através de aplicatives de mensageria de internet (webchat
, Whatsapp, Telegram) consiste no dialogo estabelecido entre cidaddo e atendente,
iniciado pelo primeiro, por meio de troca de mensagens (interacdao) em aplicacoes de

mensagens instantaneas.
¢ O atendimento receptivo através de aplicacao de internet consiste no dialogo

estabelecido entre cidaddo e atendente, iniciado pelo primeiro, por meio de troca de

mensagens (interacdo) em aplicativo ou site de internet especifico.
¢ O atendimento receptivo através de Redes Sociais consiste na identificacdo e
selecdo de publicacgdo (post) sobre assunto/tema/pessoa de interesse da

CONTRATANTE, localizaveis através de textos ou marcadores (#, @), definidos

no protocolo especifico.

¢ O atendimento receptivo através de correspondéncia eletronica consiste no didlogo
estabelecido entre usudrio e atendente, iniciado pelo primeiro, por meio de troca de

e-mails em funcdo de interacdo por e-mail do Sistema de atendimento.

¢ O atendimento receptivo através de correspondeéncia (oficio, carta, SEI) consiste no

registro da demanda a partir de documento fisico digitalizado, devidamente
encaminhado ao Ministério das Mulheres.
¢ O atendimento receptivo através de videochamada on-line ou video oline de

dentuincia consiste no dialogo estabelecido entre cidadao e atendente, iniciado pelo
primeiro, por meio de troca de mensagens (interacdao) em video por meio de link

especifico, disponibilizado conforme orientacdes da CONTRATANTE,

e interconectado a central da CONTRATADA. Este canal de atendimento sera de

exclusividade de cidadas e cidaddos com deficiéncia auditiva previamente
cadastrados e autorizados pela CONTRATANTE para comunicacdo estrita na
linguagem de Libras.
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6.31. Os canais de atendimento poderdo sofrer acréscimos ou supressdes a critério da
CONTRATANTE a fim de acomodar o atendimento ao usudrio a dinamicidade das interacdes
sociais sendo processados na forma da REVISAO DO CATALOGO PRELIMINAR DE
SERVICOS.

6.32. O atendimento telefonico sera feito inicialmente na modalidade automatizada através de
Unidade de Resposta Automatica - URA vinculada a central telefonica, que devera manter-se
disponivel 24 horas por dia, de modo ininterrupto, todos os dias da semana, inclusive em
feriados nacionais, estaduais ou municipais.

6.33. A URA devera disponibilizar em seu menu principal op¢des especificas para as cidadas
e cidaddaos serem direcionados para o atendimento, conforme o protocolo de operacao do
teleatendimento receptivo definido pela CONTRATANTE.

6.34. A CONTRATADA podera, a partir dos protocolos de atendimento definidos pela
CONTRATANTE, sugerir a construcdo ou alteracdo continua de arvores de voz, com as
melhores praticas linguisticas e de comunicacdo digital, visando a racionalizacdo dos
atendimentos com o emprego das tecnologias disponiveis na URA.

6.35. Além da disponibilizagdo da solucdo de URA integrada a plataforma de
telecomunicacdes, a CONTRATADA devera disponibilizar equipe de profissionais capazes
de gerir a plataforma considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos,
customizacdo de ambiente e de outras funcionalidades, integracdao de sistemas,
desenvolvimento de scripts, implantacdao de solucdo, testes, monitoracdo da aplicacao,
recursos de automatizacdo de atendimento e construcdo de relatérios, dentre outros que
permitam melhoria da eficiéncia e produtividade dos atendimentos.

6.36. O atendimento receptivo automatizado disponibilizara aos cidadaos as opcoes de acesso
aos servicos de acordo com a sua necessidade, podendo, ainda, prestar informacdes de
interesse da CONTRATANTE, a partir de disponibilizacdo de mensagens pré-gravadas ou
por intermédio de consultas a base de conhecimento fornecida pela CONTRATANTE.

6.37. O atendimento receptivo automatizado podera realizar consultas ou registrar denincias a
partir da interacdo tecnolégica com o cidadao, em qualquer canal de atendimento, através de
sistema informatico desenvolvido pela CONTRATADA para finalidade proposta.

6.38. O atendimento receptivo automatizado sempre disponibilizara, no primeiro menu, opgao
de contato com atendente na modalidade humano, em qualquer canal de atendimento.

6.39. A CONTRATADA podera propor implantagdo de servicos de autoatendimento na
URA, devendo a CONTRATANTE analisar e validar para desenvolvimento e implantacao,
sendo remunerado o atendimento automatizado.

6.40. A prestacdo dos servicos de atendimento receptivo humano envolve a alocacdao de mao
de obra capacitada para:
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¢ Realizar o atendimento receptivo e registro das informagoes, reclamacoes,
sugestoes, elogios e solicitacdes e registro de manifestacdes, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos
bancos de dados ou sistemas disponibilizados nos protocolos;

¢ Prestar esclarecimentos e orientacdes aos usuarios, expressando-se com urbanidade,
respeito, clareza e objetividade;

* Registrar e encaminhar as demandas que ndo tiverem solucdo imediata no nivel de
atendimento (cujas informagdes ndo constem nos scripts ou bases de conhecimento,
ou esse recomende o registro da demanda com escalamento) ao segundo nivel,
atendimento especialista.

6.41. Apé6s a conclusdao do atendimento receptivo a CONTRATADA devera convidar o
usuario para responder pesquisa de satisfacdo acerca do atendimento realizado, no mesmo
canal, através de opcdo automatizada sem interacdao com a atendente, conforme estabelecido
no protocolo de operacao do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

6.42. Os servigos, de todos os tipos e modalidades, deverdo ser prestados ininterruptamente
de domingo a sdbado, durante as 24 horas do dia, incluindo finais de semana, feriados
nacionais, estaduais ou municipais.

6.43. Para dimensionamento dos recursos humanos das funcées Atendente Generalista,
Atendente Especialista e Analista de BackOffice Especializado, a Contratante sugere
que a jornada de trabalho para esses colaboradores devera considerar a escala de
trabalho 5x2, ou seja, 05 (cinco) dias laborados com 2 (dois) dias de descanso semanal
remunerado. Isso se deve a natureza do servigo, que se concentra no atendimento de
mulheres em situacdo de extrema vulnerabilidade e na condugdo de dentincias de violéncia
contra elas. Dada a natureza emocionalmente desafiadora desta atividade, é crucial
proporcionar as profissionais periodos regulares de descanso.

6.44. Recomenda-se que essas pausas ocorram em um sistema de rodizio, com folgas nas
sextas e segundas ou nos finais de semana, a fim de minimizar absenteismo e rotatividade,
enquanto mantém a exceléncia no atendimento. Cabe ressaltar que os dias de folga poderdao
ser ajustados ao longo do contrato, mediante acordo mutuo entre as partes, sempre com 0
objetivo de assegurar a qualidade continua dos servigos prestados.

6.45. Em que pese os servicos serem executados sem fornecimento de mao de obra em regime
de dedicacdo exclusiva, visto que os servicos sdo realizados em instalacbes da
CONTRATADA, a necessidade de seguranca e sigilo das informacdes transacionadas na
Central exige que o os colaboradores, quando em servico para a Central Ligue 180, ndo
poderao executar outras atividades estranhas ao objeto contratado.

6.46. Poderdo ser solicitados servicos em hordarios e regimes diferenciados conforme
solicitacdo da CONTRATANTE, sendo especificados na Ordem de Servico correspondente a
demanda.
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A CONTRATADA devera manter servico para as atividades de recrutamento e selecdo
adequado ao perfil profissional e as condicdes de operacao da central de atendimento.

A CONTRATADA deverda manter servico de supervisdo e geréncia da operagao,
compreendendo:

® Atividades de gestdao dos atendimentos buscando sua produtividade e eficiéncia;
® Atividades de garantia da confiabilidade das informacdes;

® Andlise dos resultados e metas estabelecidas em conformidade com os indicadores de avaliacdo
dos servigos;

® Efetivar a alocacdo quantitativa e qualitativa dos colaboradores nos servigos de atendimento em
razdo de dados estatisticos histéricos e prospectivos;

® Monitorar os indicadores da operacao, qualidade e desempenho do servigo de atendimento;

® Realizar o acompanhamento da qualidade do atendimento e da operagao.

DOS SEGMENTOS DE SERVICO:

6.47. A operacdo da Central de Atendimento contemplara 3 (trés) niveis de atendimento das
manifestacoes que se inter-relacionam e complementam para efetividade da prestacdao do
servico de utilidade publica.
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STHG - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO GENERALISTA

6.48. Compreende as atividades definidas em Catadlogo de Servicos associadas aos
atendimentos humanos em formato omnicanal (voz, chat, e-mail, mensageria, sms, redes
sociais e/ou outros), que resultaram de atendimentos receptivos, informacionais e/ou
transacionais, e atividades acessérias ao atendimento, efetivamente processados pelo perfil de
TELEATENDIMENTO HUMANO GENERALISTA, de acordo com as diretrizes e
protocolos de atendimento definidas pela CONTRATANTE.

47 de 73



UASG 810005 Estudo Técnico Preliminar 29/2023

6.49. Para o atendimento generalista, a CONTRATADA disponibilizard espaco fisico,
equipamentos e mobilidrio para suas operacoes.

6.50. O atendimento generalista compreende o recebimento dos contatos telefénicos
recebidos na Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, podendo ocorrer de forma
assistida ou automatizada conforme o protocolo de atendimento definido pela
CONTRATANTE.

6.51. Todos os atendimentos com destino ao tridigito 180 devem ser encaminhados a URA e,
quando utilizada opgdo geral de atendimento humano, transferidas ao segmento de
atendimento generalista, podendo ocorrer a transferéncia assistida para o atendimento humano
do nivel especialista multicanal - quando tratar-se de registro de Solicitacdo passivel de
tratamento e encaminhamento aos 6rgdos - ou para o atendimento especialista bilingue
multicanal - quando o usudrio expressar-se em idioma diferente de Portugués (Brasil).

6.52. E atribuicdo do nivel de atendimento generalista a execugdo de servicos de atendimento
receptivo telefénico, objetivando esclarecer dividas dos cidadaos, sempre provendo o registro
dos atendimentos realizados no sistema de registro do atendimento.

6.53. O atendimento generalista devera conduzir o atendimento com base em informacoes e
roteiros padronizados disponiveis em sistema informatizado de conhecimento especifico.

6.54. O atendimento generalista de primeiro nivel devera ser prestado no idioma Portugués
(Brasil), utilizando o padrdo culto do idioma, por operadoras de atendimento capacitadas e
com qualificacdo minima definidas neste documento.

6.55. No atendimento generalista, humano ou automatizado, o servico realizado trata da
promocdo e a disseminacdo de informagdes sobre os direitos das mulheres, esclarecendo
davida, prestando informacgdo ou orientando o usudrio sobre eventos, campanhas, programas e
acoes da CONTRATANTE, para tanto:

* A CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA uma base de conhecimento
contendo as informacdes a serem disseminadas.

* F responsabilidade da CONTRATANTE manter a base de conhecimento atualizada,
e a CONTRATADA devera realizar o ajuste operacional necessario para viabilizar
os atendimentos receptivos humanos e automatizados na plataforma de atendimento
multicanal, a partir da base de conhecimento disponibilizada pela CONTRATANTE.

* O usuario receberad o nimero de protocolo correspondente em todas a interagoes,
assistidas ou automatizadas, conforme os canais implantados.

¢ O atendimento na modalidade automatizado sera utilizado preferencialmente para
promocao e disseminacao de informacdes, esclarecimento de dividas em formato
perguntas e respostas e orientacao sobre eventos, campanhas, programas e agoes.
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¢ O atendimento automatizado devera possuir op¢ao de direcionamento para o
atendimento generalista, preferencialmente no mesmo canal utilizado, conforme
estabelecido no protocolo de operacdao do atendimento receptivo autorizado pela
CONTRATANTE.

¢ Em todo atendimento receptivo, seja ele humano ou automatizado, escrito ou falado,
a atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade.

¢ O atendimento generalista devera ser realizado por operadora do sexo feminino ou
identidade de género feminina.

STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA

6.56. Compreende as atividades definidas em Catadlogo de Servicos associadas aos
atendimentos humanos em formato omnicanal (voz, chat, e-mail, mensageria, sms, redes
sociais e/ou outros), que resultaram de atendimentos receptivos, informacionais, transacionais
e/ou de registro de dentncias, e atividades acessérias ao atendimento, efetivamente
processados pelo perfil de TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA, de acordo
com as diretrizes e protocolos de atendimento definidas pela CONTRATANTE.

A) ATENDIMENTO ESPECIALISTA BILINGUE MULTICANAL

6.57. Para o atendimento especialista bilingue, a CONTRATADA disponibilizara espaco
fisico, equipamentos e mobilidrio para suas operacdes.

6.58. O atendimento especialista, receptivo de segundo nivel, compreende o atendimento das
ligacGes transferidas pelo atendimento generalista, quando o usudrio expressar-se em idioma
diferente de Portugués (Brasil), estabelecido no protocolo de operacdao do atendimento
especialista receptivo autorizado pela CONTRATANTE, assim como o atendimento aos
usudrios que acessam o0s meios de comunicacdo multicanal, preferencialmente os
atendimentos recebidos por videochamada.

6.59. O atendimento especialista de segundo nivel devera ser prestado em inglés, espanhol ou
libras, utilizando o padrado culto do idioma, por operadoras de atendimento capacitados e com
qualificacio minima, conforme tépico anterior, sobre CARACTERISTICAS MINIMAS DOS
PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

6.60. No atendimento especialista, humano ou automatizado, o servico realizado trata do
registro das Solicitagcdes e da promocgao e a disseminacdo de informagdes sobre os direitos das
mulheres, esclarecendo duvida, prestando informacdo ou orientando a usudria ou o usuario
sobre eventos, campanhas, programas e acoes da CONTRATANTE, para tanto:

* A CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA uma base de conhecimento
contendo as informacdes a serem disseminadas.
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* F responsabilidade da CONTRATANTE manter a base de conhecimento atualizada,
e a CONTRATADA devera realizar o ajuste operacional necessario para viabilizar
os atendimentos receptivos humanos e automatizados na plataforma de atendimento
multicanal, a partir da base de conhecimento disponibilizada pela CONTRATANTE.

* A usuaria ou usuadrio recebera o nimero de protocolo correspondente em todas a
interacoes, assistidas ou automatizadas, conforme os canais implantados, bem como
os dados individualizados dos protocolos de cada Solicitacdo registrada.

¢ O atendimento automatizado pelos meios de comunicacdo multicanal devera possuir
opcao de direcionamento para o atendimento especialista, preferencialmente no
mesmo canal utilizado, conforme estabelecido no protocolo de operacdao do
atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

¢ Em todo atendimento receptivo, seja ele humano ou automatizado, escrito ou falado,
o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade.

¢ O atendimento especialista devera ser realizado por operadora do sexo feminino ou
identidade de género feminina.

¢ O atendimento especialista devera ser multicanal, nas condi¢Oes descritas nos itens
dispostos nesse documento.

B)ATENDIMENTO ESPECIALISTA MULTICANAL

6.61.Para o atendimento especialista, a CONTRATADA disponibilizard espacgo fisico,
equipamentos e mobiliario para suas operagoes.

6.62. O atendimento especialista, receptivo de segundo nivel, compreende o atendimento das
ligacbes transferidas pelo atendimento generalista, no que diz respeito ao registro de
solicitacdes, manifestacdes e denincias passiveis de tratamento e encaminhamento aos
orgdos, estabelecido no protocolo de operacdo do atendimento especialista receptivo
autorizado pela CONTRATANTE, assim como o atendimento aos usuarios que acessam 0S
meios de comunicacdo multicanal (correio eletronico, mensageria, aplicativos, site, rede
social).

6.63. O atendimento especialista de segundo nivel devera ser prestado no idioma Portugués
(Brasil), utilizando o padrao culto do idioma, por operadoras de atendimento capacitados e
com qualificacio minima conforme tépico anterior, sobre CARACTERISTICAS MINIMAS
DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

6.64. No atendimento especialista, humano ou automatizado, o servico realizado trata do
registro das dentncias e da promocao e a disseminacdo de informacgdes sobre os direitos das
mulheres, esclarecendo duvida, prestando informacgao ou orientando o usudrio sobre eventos,
campanhas, programas e acoes da CONTRATANTE, para tanto:
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¢ A CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA uma base de conhecimento
contendo as informacdes a serem disseminadas.

* E responsabilidade da CONTRATANTE manter a base de conhecimento atualizada,
e a CONTRATADA devera realizar o ajuste operacional necessario para viabilizar
os atendimentos receptivos humanos e automatizados na plataforma de atendimento
multicanal, a partir da base de conhecimento disponibilizada pela CONTRATANTE.

* A usuaria recebera o nimero de protocolo correspondente em todas a interacoes,
assistidas ou automatizadas, conforme os canais implantados, bem como os dados
individualizados dos protocolos de cada dentincia registrada.

¢ O atendimento automatizado pelos meios de comunicagdo multicanal devera possuir
opcao de direcionamento para o atendimento especialista, preferencialmente no
mesmo canal utilizado, conforme estabelecido no protocolo de operacdao do
atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

* Em todo atendimento receptivo, seja ele humano ou automatizado, escrito ou falado,
o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade.

¢ O atendimento especialista devera ser realizado por operadora do sexo feminino ou
identidade de género feminina.

¢ O atendimento especialista devera ser multicanal, nas condi¢des descritas nos itens
dispostos nesse documento.

¢ A atendente especialista multicanal, podera atuar como transbordo das células de
menor complexidade (generalista), conforme necessidade da Contratada, desde que
ndo acarrete prejuizos aos niveis de servigo contratados.

SBHE - SERVICO DE BACKOFFICE HUMANO ESPECIALIZADO

6.65. Compreende as atividades definidas em Catalogo de Servicos associadas a jornada
operacional necessarias aos atendimentos e tratamentos de manifestagdes em formato
omnicanal (voz, chat, e-mail, mensageria, sms, redes sociais e/ou outros) que resultaram de
esforco HUMANO abrangendo os processos de BackOffice relativos a pesquisas, buscas
ativas, cadastros, tratamento, encaminhamento e monitoramento das manifestacdes, e demais
atividades relacionadas,  efetivamente processados pelo perfil de BACKOFFICE
ESPECIALIZADO, de acordo com as diretrizes e protocolos de atendimento definidas pela
CONTRATANTE.

6.66. Para o atendimento Analista de BackOffice Especializado, a CONTRATADA
disponibilizara espaco fisico, equipamentos e mobiliario para suas operagoes.

6.67. O atendimento do Analista de BackOffice Especializado Multicanal, receptivo e ativo,
de terceiro nivel, compreende o processo de tratamento da Solicitacdo, bem como o
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atendimento receptivo e ativo de contato com os agentes publicos, estabelecido no protocolo
de operacao do atendimento especializado autorizado pela CONTRATANTE.

6.68. O atendimento de BackOffice de terceiro nivel devera ser prestado no idioma Portugués
(Brasil), utilizando o padrao culto do idioma, por operadoras de atendimento capacitados e
com qualificacio minima conforme tépico anterior, sobre CARACTERISTICAS MINIMAS
DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

6.69. No atendimento de BackOffice, humano ou automatizado, o servico realizado trata da
revisdo, encaminhamento e monitoramento do registro da solicitacoes e dentincias, bem com
o atendimento receptivo dos canais exclusivos de atendimento aos 6rgdos, e a realizacao dos
contatos ativos vinculados as campanhas, programas e acdes da CONTRATANTE, para tanto:

A CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA uma base de conhecimento
contendo as informacdes a serem disseminadas.

* E responsabilidade da CONTRATANTE manter a base de conhecimento atualizada,
e a CONTRATADA devera realizar o ajuste operacional necessario para viabilizar
os atendimentos receptivos humanos e automatizados na plataforma de atendimento
multicanal, a partir da base de conhecimento disponibilizada pela CONTRATANTE.

* A usudria recebera o numero de protocolo correspondente em todas a interacoes,
assistidas ou automatizadas, conforme os canais implantados.

¢ O atendimento automatizado pelos meios de comunicacao multicanal exclusivos
para os orgaos devera possuir opcao de direcionamento para o atendimento
especializado, preferencialmente no mesmo canal utilizado, conforme estabelecido
no protocolo de operacao do atendimento receptivo autorizado pela
CONTRATANTE.

* Em todo atendimento receptivo, seja ele humano ou automatizado, escrito ou falado,
o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia,
celeridade e cordialidade.

¢ O atendimento de BackOffice devera ser realizado por operadora do sexo feminino
ou identidade de género feminina.

¢ O atendimento de BackOffice devera ser multicanal, nas condi¢Oes descritas nos
itens dispostos nesse documento.

* A Analista de BackOffice Especializado multicanal, podera atuar como transbordo
das células de menor complexidade (generalista, especialista Bilingue, especialista
multicanal), conforme necessidade da Contratada, desde que ndo acarrete prejuizos
aos niveis de servico contratados.

6.70. Apds a conclusdo do atendimento receptivo a CONTRATADA devera convidar a
usudria ou usudrio para responder pesquisa de satisfacdo acerca do atendimento realizado, no
mesmo canal, através de opcdo automatizada sem interacdo com a atendente, conforme

52de 73



UASG 810005 Estudo Técnico Preliminar 29/2023

estabelecido no protocolo de operacdao do atendimento receptivo autorizado pela
CONTRATANTE.

6.71. A CONTRATADA devera, apés a finalizacdo de cada agao realizada por meio da
Central de Atendimento, disponibilizar relatérios gerenciais detalhados e tabulados, contendo
os resultados alcancados, incluindo a produtividade, bem como a analise qualitativa e
quantitativa das metas e resultados obtidos por meio dos contatos realizados, com
periodicidade mensal ou quando solicitado pela CONTRATANTE.

6.72. A CONTRATADA podera sugerir dias e horarios para contato com a Rede em
comunicacdes ativas a partir de relatérios de eficiéncia e produtividade que indiquem os
melhores dias e horarios para contato conforme cada instituicdo ou tematica.

6.73. A CONTRATADA devera manter registro individual que evidencie os atendimentos
realizados, as acOes adotadas e as comunicacOes realizadas, especialmente quanto aos
elementos que fundamentem os itens de faturamento (tentativas).

SERVICO DE SUPORTE OPERACIONAL HUMANO

6.74. Compreende as atividades definidas em Catdlogo de Servicos associadas a jornada
operacional necessarias ao planejamento, gestdo e operacdo das acOes de monitoramento
tematico, capacitagdo, apoio psicolégico, manutencdes evolutivas em sistemas e garantia da
qualidade dos atendimentos e tratamentos de manifestacbes que resultaram de esforco
HUMANO dos perfis profissionais exigidos para a execucao do objeto, de acordo com as
diretrizes e protocolos de atendimento definidas pela CONTRATANTE.

6.75. A CONTRATADA devera manter servico interno que compreenda atividades de apoio
psicologico e de desenvolvimento humano para toda equipe de atendimento na execugao dos
servicos, sendo:

¢ Atividades de treinamento inicial, de novas campanhas sob demanda da
CONTRATANTE e educacao continuada das colaboradoras;

¢ Atividades de apoio psicologico continua e sob demanda, individual e coletivo, para
todas as colaboradoras, em todos os turnos de operacao da central de atendimento;

¢ Atividades monitoramento e garantia da qualidade através de acdes motivacionais e
de sadde laboral para todas as colaboradoras, em todos os turnos de operagao da
central de atendimento.

6.76. A CONTRATADA devera manter servico interno que compreenda atividades de
manutencao em sistemas capaz de prover 0s servicos técnicos especializados necessarios para
manutencoes evolutivas e adaptativas na Plataforma de CzRM disponibilizada, incluindo
acoes de automacdo (parametrizacdo e customizagdo), integracdo de sistemas e bases de
dados e a implantacdo de servigos de automacdo com inteligéncia artificial que se facam
necessarias apés a implantacao inicial.
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6.77. As atividades de Suporte Operacional serdo precedidas de planejamento prévio e
demandas por Ordens de Servico especificas, seguindo critérios e protocolos definidos pela
CONTRATANTE, incluindo, mas ndo se limitando, as acdes de monitoramento, capacitacao,
apoio psicologico, manutencdes evolutivas em sistemas e garantia da qualidade dos servicos.

SAE - SERVICO DE ATENDIMENTO ELETRONICO/AUTONOMO

6.78. Compreende as atividades definidas em Catalogo de Servigos associadas aos
atendimentos em formato omnicanal (voz, chat, e-mail, mensageria, sms, redes sociais e/ou
outros) que resultaram de atendimentos, monitoramento e/ou analises de contatos receptivos e
/ou ativos, informacionais e/ou transacionais, efetivamente processados pelo servico de
ATENDIMENTO ELETRONICO/AUTONOMO através de recursos de reconhecimento de
voz (ASR - Automatic Speech Recognition), sintese de voz (TTS- Text-to-Speech), analise
voz e/ou texto (Speech and Text Analytics), Processamento de linguagem natural (Natural
language processing) e Robds de atendimento (Bot's) utilizando Inteligéncia Artificial e
Generativa, conforme especificagoes contidas no Edital e seus Anexos.

SIG - SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO E OPERACAO

6.79. Compreende os servicos de gestdo de dados de atendimento, incluindo a
disponibilizacdo de Sistema Informatizado de Gestdo e Operacdo do tipo CzRM (Gestdo de
Relacionamento do Cidaddo) em formato SaaS (Software como Servico) disponibilizado em
nuvem, incluindo licengas de uso, servicos de sustentacdo de ambiente, suporte, técnico,
integracoes, seguranca e integridade de dados, conforme especificacdes contidas no futuro
Edital e seus Anexos, de forma a complementar a execugdo dos servigos de Call Center para a
Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180, objeto principal da contratacao.

6.80. As caracteristicas de servico e especifica¢des técnicas e funcionais da Plataforma de
Sistema estdo descritas no ANEXO I - SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO E
OPERACAO DO TIPO CZRM, porém, destacamos o detalhamento sobre seguranca da
informacao:

6.81.As informacdes sobre SEGURANCA DA INFORMACAO, SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE na execucao dos servicos da Central Ligue 180, estao no
Anexo I1I, sobre DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA CENTRAL, e no item sobre
SEGURANCA DA INFORMACAO do Anexo III - REQUISITOS TECNICOS DE
INFRAESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS.

6.82 a CONTRATANTE podera, durante a execucdo do contrato, optar em utilizar solucao
propria de sistema, estando garantida pela CONTRATADA, a qualquer tempo, a migracao de
toda a base de dados da operagdo, bem como as demais regras definidas neste instrumento, de
acordo com as diretrizes e necessidades da CONTRATANTE.

6.83. DA PARTICIPACAO DE CONSORCIO, COOPERATIVAS, MEI E ME/EPP
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6.83.1. E vedada a participacdo de empresas que estiverem reunidas em consoércio,
assim como ndo sera permitida a participacao de cooperativas, qualquer que seja sua
forma de constituicdo, dadas as caracteristicas especificas da contratagao dos servicos a
serem prestados, uma vez que as caracteristicas especificas, objeto da contratacdo em
comento, ndo pressupoem multiplicidade de atividades empresariais distintas
(heterogeneidade de atividades empresariais), considerando-se também a volumetria da
contratagao.

6.83.2. Com vistas a subsidiar o entendimento a respeito da participacdo de consorcios
em licitacGes publicas, segue abaixo, comentario do Professor Marcal Justen Filho
sobre o0 assunto:

A complexidade dos objetos licitados determina a natureza do consorcio.
Usualmente, hd consdrcios heterogéneos quando a execugdo do objeto
pressupbe multiplicidade de atividades empresariais distintas. Isso se passa
especialmente no tocante a concessoes de servigo publico. Nesses casos, a
auséncia de permissdo de consorcios produziria enormes dificuldades para
participagdo no certame. Configura-se hipétese em que admitir participacdo
de consorcios é imprescindivel, sob pena de inviabilizar a competigdo. (Justen
Filho, Margal, Comentdrios a lei de licitagbes e contratos administrativos. 11°
ed. Sdo Paulo: Dialética,2005. p. 360).

6.83.3. Resta claro que a participacdo de consorcios em certames licitatorios somente se
torna “obrigatéria” quando o objeto a ser licitado pressuponha heterogeneidade de
atividades empresariais, sendo que, sua ndo inclusdo, resultaria em restricdo da
competitividade. O objeto em questdo ndo é gravado de complexidade ou de relevante
vulto que torne problematica a competicdo, sendo desnecessario o consorciamento entre
empresas, fato que poderia ainda prejudicar a conquista da conjugacdo do menor prego
e do melhor servico, assim como dificultar a fiscalizacdo, cobranca e execucdo
contratual.

6.83.4. A jurisprudéncia do TCU, conforme Acérdao n° 1.678/2006 — Plendario, reforca
a discricionariedade do gestor na decisao de admitir ou ndo a participacao de empresas
organizadas em consércio no certame licitatério, uma vez que nem sempre a
participacdo de empresas em consorcio implica incremento de competitividade,
podendo vir a constituir, ao contrario, limitacdo a concorréncia.

6.83.5. Ainda nesse contexto, o TCU manifestou que “A decisdao pela vedacdo de
participacdo de consércio de empresas, em certame licitatorio, é discricionaria, porém
deve ser devidamente justificada em processo administrativo” (TCU — Acordao n° 3.654
/2012 — 2% - Camara), o que esta sendo realizado, conforme todo exposto.

6.83.6. Ademais, a opcdo pela participacdo ou ndo de empresas em consoOrcios
encontrar-se na esfera da discricionariedade administrativa, a qual contempla o exame
da conveniéncia e oportunidade do ato administrativo, no caso em questdo, a lei ndao
estabelece disposicdo expressa exigindo a admissdao de consorcios, mas deixa ao
administrador a possibilidade de verificar as hipéteses em que este seria admissivel,
conforme se depreende do art. 18, inciso IX, da Lei n° 14.133/2021: “ (...) e
justificativa das regras pertinentes a participagdo de empresas em consorcio;”.
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6.83.7. A auséncia de consorcio ndo trara prejuizos a competitividade do presente
certame, visto que, em regra, a formacao de consorcios é admitida quando o objeto a ser
licitado envolve questGes de alta complexidade ou de relevante vulto, em que empresas,
isoladamente, ndo teriam condicoes de suprir os requisitos de habilitacdo do edital, o
que ndo € o caso do objeto em comento.

9.63.8. Quanto a ndo permissdo de participagdo de sociedades cooperativas, essa se da
considerando a vedacao contida no art. 10 da Instrucao Normativa SEGES/MP n° 5, de
2017.

9.63.9. A contratacdao de sociedades cooperativas somente podera ocorrer quando, pela
sua natureza, o servico a ser contratado evidenciar:

I - a possibilidade de ser executado com autonomia pelos
cooperados, de modo a ndo demandar relacdo de subordinagdo entre
a cooperativa e os cooperados, nem entre a Administracdo e o0s
cooperados; e

IT - que a gestdo operacional do servico seja executada de forma
compartilhada ou em rodizio, em que as atividades de coordenacao e
supervisdo da execucdo dos servicos e as de preposto, conforme
determina o art. 68 da Lei n° 8.666, de 1993, sejam realizadas pelos
cooperados de forma alternada ou aleatoria, para que tantos quanto
possiveis venham a assumir tal atribuicao.

§ 1° Quando admitida a participacdo de cooperativas, estas deverao
apresentar um modelo de gestdo operacional que contemple as
diretrizes estabelecidas neste artigo, o qual servira como condigdo de
aceitabilidade da proposta.

8 2° O servico contratado devera ser executado obrigatoriamente
pelos cooperados, vedada qualquer intermediacdo ou subcontratagao.

6.63.10.Diante do exposto, justifica-se a proibicdo de sociedades cooperativas,
quaisquer que sejam suas formas de constituicdo, dadas as caracteristicas especificas da
contratacdo dos servigos a serem fornecidos, considerando-se também a volumetria da
pretendida contratacao, bem como seus locais de prestacdo de servicos e prazos para
atendimento.

6.63.11. Por outro lado, e ainda considerando a especificidade e a compatibilidade do
objeto da pretendida contratacdo, ndao sera permitida a participacdo de
Microempreendedor Individual — MEI, uma vez que para execucdo dos servigos faz-se
necessaria uma estrutura minima, objetivando garantia e manutencao da qualidade dos
servicos, tais como: relevante dimensionamento de recursos humanos, robusta
infraestrutura tecnoldgica e de comunicacdo e capital social minimo. Ante o exposto, as
exigéncias minimas necessarias para qualificacdo técnica inviabilizam a participagdo
dessa categoria nesse processo licitatorio.
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6.83.12. No que se refere a participacdo exclusiva de Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte ME-EPP, sera permitida desde que observado os termos do art. 48 da
Lei Complementar n° 123/2006 e o valor em comento da contratagao.

6.83.13. Posto isso, informa-se que ndo serd concedido o beneficio a participacao
exclusiva da ME/EPP e a cota reservada de 25%, prezando por evitar atendimento
deficitdrio a demanda complexa apresentada pela Administracdo Publica. Somado a
isso, faz imprescindivel que as licitantes se atentem a necessidade de disponibilizacado
de infraestrutura, tecnologia e manutencao a contento.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

7.1. O quantitativo do servico a ser contratado baseou-se no historico da execucdao dos
contratos vigentes de solugdo de central de atendimento e de telefonia, entre os anos de 2018
a 2023, bem como a previsao de incorporacao de novos servicos durante a vigéncia contratual
e perspectiva futura de crescimento da demanda.

7.2. O quantitativo de UNIDADE DE SERVICO de cada atendimento concluido com sucesso
sera obtido automaticamente com base na razao entre o tempo efetivo do atendimento, ou
interagdes, por tipo e modalidade e o tempo médio de atendimento do CATALOGO DE
SERVICOS correspondente, e em seguida multiplicado pelo FATOR DE PRODUTIVIDADE
respectivo.

7.3. O Catalogo Preliminar de Servicos apresentado abaixo serd utilizado para a mensuracao
de Unidades de Servico de Atendimento — USA, e iniciard a contratacdo com as seguintes
atividades catalogadas por Segmento de Servico:

UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA)

TEMPO
MEDIO
QUANTIDADE
ESTIMADO
ESTIMADA QUANTIDAD
DE
MENSAL DE . FATOR DE ESTIMADA
EXECUGAO [ESFORCO| COMPLEXIDADE
ATIVIDADES PRODUTIVIDADE DE USA
POR
SEGMENTO DO
SERVICO/ATIVIDADE DA ATIBAEE MENSAL
SERVICO CONTRATACAO
(EM
MINUTOS)
©)=
(A) (B) (D) (E) (F) = (CxDxE
(AxB)

57 de 73



UASG 810005

Estudo Técnico Preliminar 29/2023

DIGITALIZADAS,
OFICIOS, PROCESSOS
SEl)

100.000 4,00 400.000 [Nivel Médio |1,00|Atendimento | 1,43 572.000
TELEATENDIMENTO p
Sincrono
RECEPTIVO -
TELEFONICO
STHG - SERVICO DE
TELEATENDIMENTO
HUMANO TELEATENDIMENTO
GENERALISTA  |RECEPTIVO - Atendimento
1.000 8,00 8.000 |Nivel Médio [1,00 1,43 11.440
MENSAGERIA Sincrono
INSTANTANEA
TELEATENDIMENTO
Atendimento
RECEPTIVO - 1.000 4,00 4.000 [Nivel Médio |1,00 1,43 5.720
Sincrono
WEBCHAT
TELEATENDIMENTO
Superior Atendimento
RECEPTIVO - 20.000 14,50 290.000 1,30 1,43 539.110
. Cursando Sincrono
TELEFONICO
TELEATENDIMENTO
RECEPTIVO - Superior Atendimento
13.000 8,00 104.000 1,30 1,43 193.336
MENSAGERIA Cursando Sincrono
INSTANTANEA
TELEATENDIMENTO
Superior Atendimento
RECEPTIVO - 1.000 4,00 4.000 1,30 1,43 7.436
Cursando Sincrono
WEBCHAT
TELEATENDIMENTO
ATIVO - MULTIMEIOS
(E-MAIL, CARTAS Superior Atendimento
1.000 8,00 8.000 1,30 1,00 10.400
DIGITALIZADAS, Cursando Ativo
OFICIOS, PROCESSOS
SEI)
TELEATENDIMENTO
STHE - SERVICO DE
RECEPTIVO -
TELEATENDIMENTO
MULTIMEIOS (E-MAIL,
HUMANO Superior Atendimento
CARTAS 5.000 8,00 40.000 1,30 1,00 52.000
ESPECIALISTA Cursando Asincrono

TELEATENDIMENTO
VIDEOCHAMADA
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RECEPTIVO BILINGUE 300 14,50 4.350 |Bilingue 2,00 1,43 12.441
LIBRAS Atendimento
Sincrono
MONITORAMENTO E
3 Superior Atendimento
ANALISE DE REDE 1.000 4,00 4.000 1,30 1,00 5.200
Cursando Asincrono
SOCIAL
TELEATENDIMENTO
Superior Atendimento
ATIVO - REDES 1.000 4,00 4.000 1,30 1,00 5.200
Cursando Ativo
SOCIAIS
TELEATENDIMENTO
Superior Atendimento
RECEPTIVO - REDES 1.000 4,00 4.000 1,30 1,43 7.436
Cursando Sincrono
SOCIAIS
REVISAO,
ENCAMINHAMENTO E
Superior Atendimento
REENCAMINHAMENTO 10.000 10,00 100.000 1,70 1,00 170.000
Completo Asincrono
DE DEMANDAS -
MULTICANAL
MONITORAMENTO DE
RESPOSTA DE Superior Atendimento
500 2,00 1.000 1,70 1,00 1.700
DEMANDAS - Completo Asincrono
MULTICANAL
SBHE - SERVICO DE
BACKOFFICE
HUMANO TRATATAMENTO E
ESPECIALIZADO FINALIZA(;/:\O DE Superior Atendimento
20.000 7,00 140.000 1,70 1,00 238.000
DEMANDAS - Completo Asincrono
MULTICANAL
ATUALIZAGAO
Superior Atendimento
CADASTRAL - 1.000 8,00 8.000 1,70 1,00 13.600
Completo Asincrono
MULTICANAL
PESQUISA - Superior Atendimento
1.000 8,00 8.000 1,70 1,00 13.600
MULTICANAL Completo Asincrono
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4 4.455,50 17.822 [Nivel Médio [1,00| Atividade 1,00 17.822
APOIO PISCOLOGICO Programada
HUMANO
GENERALISTA
APOIO PISCOLOGICO
Superior Atividade
HUMANO 4 5.000,00 20.000 1,30 1,00 26.000
Cursando Programada
ESPECIALISTA
APOIO PISCOLOGICO
BACKOFFICE Superior Atividade
4 3.970,29 15.881 1,70 1,00 26.998
HUMANO Completo Programada
ESPECIALIZADO
SSOH - SERVICO |[CAPACITAGAO
DE SUPORTE CONTINUADA DE Atividade
4 4.455,50 17.822 |Nivel Médio |1,00 1,00 17.822
OPERACIONAL SERVICO HUMANO Programada
HUMANO GENERALISTA
CAPACITACAO
CONTINUADA DE Superior Atividade
4 5.000,00 20.000 1,30 1,00 26.000
SERVICO HUMANO Cursando Programada
ESPECIALISTA
CAPACITACAO
CONTINUADA DE
Superior Atividade
SERVICO HUMANO 4 3.970,29 15.881 1,70 1,00 26.998
Completo Programada
BACKOFFICE
ESPECIALIZADO
MANUTENCOES
EVOLUTIVAS E
Consultor Atividade
ADAPTATIVAS NA 2 9.600,00 19.200 4,00 1,00 76.800
em Tl Programada
PLATAFORMA DE
CZRM
ATENDIMENTO
TELEFONICO ATIVO - Atendimento
11.500 1,00 11.500 |Automatizado|0,30 1,00 3.450
DISCADOR VOICE Automatizado
MAIL
ATENDIMENTO
TELEFONICO
RECEPTIVO - URA .
5.000 1,00 5.000 |Automatizado|0,30 1,00 1.500
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Atendimento

Automatizado

ATENDIMENTO
TELEFONICO
RECEPTIVO - URA
COM INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

5.000

1,00

5.000

Automatizado

0,90

Atendimento

Automatizado

1,00

4.500

ATENDIMENTO
RECEPTIVO CHATBOT
COM ARVORE
DECISAO

5.000

1,00

5.000

Automatizado

0,30

Atendimento

Automatizado

1,00

1.500

ATENDIMENTO
RECEPTIVO CHATBOT
HIBRIDO COM
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

5.000

1,00

5.000

Automatizado

0,90

Atendimento

Automatizado

1,00

4.500

TOTAL

2.092.509

7.4. Os quantitativos estimados para cada uma das atividades podera o sofrer remanejamento
entre as mesmas no decorrer da execucdo, em funcdo das mudancas de estratégias da
CONTRATANTE, priorizagdo das tarefas/atividade, inclusdo e/ou exclusdo de sistemas/agoes
/programas do Ministério no escopo de atendimento ou da implantacdo de novas células, desde
que ndo superem o total anual contratado em unidades de servico para cada subitem contratado.

7.5. Os canais de atendimento disponiveis a partir desta nova contratacao foi dimensionado por
margem proporcional desejada para participacdao na totalidade dos atendimentos podendo ser
ajustados pela alocacdao das unidades em cada servico respeitando o fator de conversao,
permitindo elevar a capacidade de atendimento pelos novos canais considerando sua maior

disponibilidade e menor custo que os canais convencionais.

7.6. Os quantitativos de consumo dos servigos estdo agrupados por item de especializacdo
técnica ofertando elasticidade da aplicacdo no conjunto de servicos mantendo o equilibrio
econdmico financeiro da contratacdo, aumentando a capacidade de atendimento pela melhor
eficiéncia da CONTRATADA.

7.7. MEMORIA DE CALCULO: A meméria de calculo contendo a analise histérica de
atendimento do Ligue 180 bem como a volumetria histdrica e estimada, estao contidas

no Anexo X - MEMORIA DE CALCULO.
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8. Estimativa do Valor da Contratacao
Valor (R$): 120.232.594,00

8.1. O quantitativo do servico a ser contratado baseou-se no historico da execucdo dos contratos
vigentes de solucao de central de atendimento e de telefonia, nos tltimos 05 anos (2018 a 2023),
bem como a previsdao de incorporacdo de novos servicos durante a vigéncia contratual e
perspectiva futura de crescimento da demanda.

PESQUISA DE PRECOS:

8.2. Foi realizada Audiéncia Publica n° 01/2023, no dia 29 de agosto de 2023, que discorreu
sobre o mercado nacional acerca da contratacdo, onde as empresas participantes trouxeram
algumas metodologias, bem como a importancia da tecnologia para a execugdo da operacdo, e
também as inovacgoes existentes, tudo para atender da melhor forma a Administracao.

8.3. Além da Audiéncia Publica, a equipe de planejamento realizou pesquisas no Painel de
Precos do Governo Federal, bem como analisou contratacGes similares feitas pela Administracao
Publica, conforme tabelas abaixo:

Unidade de
ITEM PAINEL DE PRECOS
Medida ¢
Numero da UASG: 364102
Unidade de L
. Identificacdo da Compra:019/2022
1 Servico de
Atendimento -l g, compra: 2023
USA Nuimero da UASG: 393001
Valor Unitario: 4,44 N
— Identificacdo da Compra:041/2022
Ano da compra: 2023
Numero da UASG: 927988
. Valor Unitario: 8.474.994,81*
Identificacdo da Compra:033/2023
2 CzRM SaaS/més
Ano da compra: 2023
Valor Unitario: 49.000,00

*0 valor encontrado dessa compra refere-se a contratacdo total demandada, com os custos totais do call center e

sistema para a ANTT.
N° CONTRATAC()ES SIMILARES VALOR MENSAL
01 ||[EDITAL N° 03/2023 do Ministério de Desenvolvimento Social. Valor Mensal: R$ 9.760.430,37
02 PREGAO ELETRONICO N° 02/2023 do IBAMA Valor Mensal: R$ 76.268,17

03 ISDS;CQ}AO ELETRONICO N° 015/2023 do Instituto Curitiba de Valor Mensal: R$ 233.719,00
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8.4. Ao adentrarmos no estudo das pesquisas encontradas nos parametros acima, que mais se
assemelharam a nossa contratagdao, com o intuito de utiliza-los em nosso levantamento de precos,
deparamo-nos com diferencas substanciais que inviabilizaram uma comparagao direta de valores.

8.5. Dadas essas especificidades que envolvem esse tipo de contratacdo, a equipe de
Planejamento da Contratacdo decidiu por ndo utilizar precos ptiblicos, mas precos de mercado
totalmente compativeis com o escopo desta contratacao.

8.6. Para isso, foi realizada pesquisa entre os dias 20/10/2023 e 30/10/2023. Foram anexados ao
processo (SEI 21260.200754/2023-71) as solicitacoes enviadas (SEI 3882493 e 3887331) e as
propostas recebidas (SEI xxxxxxxx). A pesquisa contempla todos os
necessdrias ao cumprimento integral das obrigacdes decorrentes da licitagao:

Proposta 1 - BK Consultoria

custos e despesas

ITEM DESCRICAO UNIDADE DE MEDIDA FORNECEDOR VALOR UNITARIO (R$
. SHerr‘g‘;gOd: gf:ggi‘i”%eﬁ Unidade de Servicode || BK CONSULTORIA E RS 1.80
uma ) ba Atendimento - USA SERVICOS LTDA ’
Office e Suporte Operacional
Disponibilizagédo de Sistema
Informatizado de Gestdo e A BK CONSULTORIA E
2 |l Operagiio do tipo CZRM (Gestio CzRMSaaS/mes SERVICOS LTDA R$ 140.000,00
de Relacionamento dom Cidadao)
Proposta 2 - TEL
ITEM DESCRICAO UNIDADE DE MEDIDA FORNECEDOR VALOR UNITARIO (RS
Servico de Teleatendimento . .
1 Humano e Eletronico, Back Unidade de Servico de Tel Centro de Contatos Ltda R$ 1,65

Office e Suporte Operacional

Atendimento - USA

Disponibilizacédo de Sistema
Informatizado de Gestdo e
Operacdo do tipo CzRM (Gestdo

de Relacionamento dom Cidadao)

CzRMSaaS/més

Tel Centro de Contatos Ltda

R$ 202.193,00

Proposta 3 - BRBPO

ITEM DESCRICAO UNIDADE DE MEDIDA FORNECEDOR VALOR UNITARIO (RS
) SHelmggodZ Ele;teré:rel:‘c‘gng:ctﬁ Unidade de Servico de  ||BR BPO TECNOLOGIA E RS 174
. S Atendimento - USA SERVICOS S.A ’
Office e Suporte Operacional
Disponibilizacdo de Sistema
Informatizado de Gestdo e BR BPO TECNOLOGIA E
2 CzRMSaaS/mé R$ 159.600,00
Operacdo do tipo CzRM (Gestdo z aaS/més SERVICOS S.A $159 ’
de Relacionamento dom Cidadao)

Propo

sta 4 - MULTICANAL
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ITEM DESCRICAO UNIDADE DE MEDIDA FORNECEDOR VALOR UNITARIO (RS
Servico de Teleatendimento . . .
1 Humano e Eletrnico, Back Unidade de Servico de Multicanal Contact Center RS 1,94

Office e Suporte Operacional

Atendimento - USA

LTDA

Disponibilizacdo de Sistema
Informatizado de Gestdo e

Multicanal Contact Center

2 CzRMSaaS/mé R$ 192.785,00
Operagao do tipo CzZRM (Gestdo z aas/mes LTDA 3 ’
de Relacionamento dom Cidadao)

Proposta 5 - DATAMETRICA
ITEM DESCRIGAO UNIDADE DE MEDIDA FORNECEDOR VALOR UNITARIO (RS
- Tel -
Servigo de Te e;ite.ndlrnento Unidade de Servico de Datamétrica
1 Humano e Eletrénico, Back . . R$ 2,01
. . Atendimento - USA Teleatendimento S/A
Office e Suporte Operacional
Disponibilizacdo de Sistema
Informatizado de Gestdo e Datamétrica

2 RM ¢ R$ 183.
Operacdo do tipo CzRM (Gestdo CzRMSaaS/mes Teleatendimento S/A $183.000,00
de Relacionamento dom Cidadao)

8.7. Dessa forma, baseado nos valores acima, optamos por fazer o calculo conforme o método
do artigo 6° da IN SEGES/ME n° 65/2021, de acordo com as orientacdes do Instrumento de
Padronizacdo dos Procedimentos de Contratacdo, do Ministério da Gestdo e Inovacdao - MGI,
realizando a Anadlise Critica da Pesquisa (Definicdo dos Valores Limites - Valores Inexequiveis

ou Superestimados).

8.8. Apos a exclusdo dos valores inexequiveis e/ou superestimados, foram extraidos dos valores
considerados vélidos, a média, a mediana, o desvio padrdo e o coeficiente de variacdo. A partir
do coeficiente de variacdo, identificamos a metodologia a ser utilizada na pesquisa. Se o
resultado for menor que 25%, sera utilizada o valor correspondente a média, se for igual ou
maior que 25%, sera utilizado o valor correspondente a mediana. O calculo esta contido na
Planilha de Custos n° 3916660 e no Relatorio da Pesquisa de Precos n° 3916278.

Portanto, o valor estimado da contratagdo sera:

R$ 178.461,67

~ UNIDADE DE QUANTIDADE VALOR VALOR TOTAL | VALOR TOTA
ITEM| DESCRIGAO MEDIDA MENSAL UNITARIO (R$) MENSAL(RS$) ANUAL (R$)
Servico de
Teleatendimento Unidade de
. 2.092.509 R$ 3.829.291,47 R$ 45.951.497,€
1 Humano e Servico de R$ 183
Eletronico, Back | Atendimento - ’
Office e Suporte USA
Operacional
Disponibilizagdo
de Sistema
Informatizado
de Gestdo e

R$ 2.141.540,01
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2 Operacéo do CzRMSaaS/més 1 R$ 178.461,67
tipo CzZRM
(Gestdo de
Relacionamento
dom Cidadao)

R$ 120.232.594,
VALOR TOTAL DA CONTRATACAO (30 meses)

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

9.1. A operacao da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 devera permitir a
realizacdo dos atendimentos de maneira transparente ao cidaddo, independente do canal
de atendimento elegido ou da modalidade mais adequada a eficiente prestacdo do
servico, nao permitindo que um atendimento iniciado possa ser segmentado em um ou
mais fornecedores.

9.2. Os atendimentos individualizados garantem o anonimato do denunciante e sigilo
das informacodes da vitima e suposto violador dos direitos que implica na continuidade
da prestacdo do servico em tnico ponto de atendimento. Este ponto unico de
atendimento é a funcdo inicial da central de atendimento para registrar e classificar as
manifestacdes, levando em conta o impacto e urgéncia, de modo que o minimo de
acolhimentos sejam perdidos.

9.3. A Central de Atendimento possui a funcdo de manter os usudrios do servico
ptiblico informados sobre o andamento de suas manifestacdes e escalar o acolhimento
em casos de violéncia iminente ou propria vitima, por exemplo, para atendentes
especialistas.

9.4. O tratamento das informacdes oferecidas na dentuncia guarda a relagdo de
acompanhamento histérico das acdes realizadas pelos Orgdos de atuacdo para
comunicagdo e consulta do denunciante e transparéncia junto a sociedade das dentincias
efetivas, bem como orientam a elaboragdo de politicas publicas.

9.5. Assim, o parcelamento da solucdo por itens causaria elevados riscos a
compatibilidade e integracdo das partes por condi¢des de ndo interoperabilidade entre
sistemas tecnolégicos de fornecedores diversos e por descontinuidade da padronizacao
dos fluxos de atendimento.

9.6. A Central de Atendimento sem operacdo como ponto Unico de atendimento
apresenta riscos incalculaveis no atendimento de manifestacdo que seja escalada entre o
generalista e o especialista, podendo ocorrer o ndo atendimento de uma vitima iminente
ou seu retardo em razdo do transbordo entre centrais de empresas distintas em cada um
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dos itens. Este é apenas um exemplo do alto grau de impacto de ocorréncia de um risco
no atendimento a violéncia contra a mulher, funcdo tipica dos canais nacionais da
Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180.

9.7. Ndo obstante ao risco de integracao, o parcelamento compromete a economia de
escala, contrario ao principio da economicidade, pois haveria duplicidade de custos
fixos, como infraestrutura fisica e tecnoldgica, custos varidveis, como atividades de
supervisdo, monitoramento, treinamento, apoio psicol6gico, na precificacdo da unidade
de servico.

9.8. Adicionalmente, os custos indiretos decorrentes de ineficiéncias e falta de sinergia
operacional para prestacdao dos servicos causam efetivo impacto na economia de escala
da contratacdo frente a solucdo integrada. Portanto, o objeto desta contratacdo se
justifica em unico lote, ainda que possivel a oferta de lances em subitens individuais
para evitar jogo de planilhas ou manipulagcdo de valores superiores aos praticados no
mercado, pois ha necessidade manutencdo da integridade qualitativa através da oferta
ao cidadao de canal de atendimento com direcdo tnica e padronizada.

9.9. O agrupamento do objeto objetiva garantir a geréncia efetiva da contratacdo, a
qualidade e eficiéncia da prestacdo dos servicos ao cidaddo e atingir a finalidade e
efetividade da politica publica orientada na Administracdo Publica, devendo ser
considerada como uma solucdo composta de varios servigos, sob pena de nao
atingimento dos resultados ora esperados.

10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

10.1. Quanto a execucao dos servicos de Call Center, ndo ha contratacdo correlata. O
processo atual visa a realizar novo certame para selecdo de unica empresa em virtude de
reestruturacdao da Central Ligue 180, com a decorrente separacdo da Central Disque 100,
além da expiracdao de duracao do contrato atualmente vigente. Considerando ja tratar de
uma solucdo, composta por varios servigos para atingimento do resultado pretendido.

10.2. Para a prestacdo de Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC), para receber, na
modalidade Discagem Direta Gratuita (DDG), ligacdes de todo o territério nacional
direcionadas a Central de Atendimento a Mulher (LIGUE 180), com encaminhamento via
Rede Inteligente (plataforma de comutacdo para tramitacao de ligacdes) das chamadas
recebidas nacionalmente para central de atendimento, existe o processo SEI
N° 00135.220503/2023-79, que trata da execucao do Contrato Administrativo n° 18/2023,
firmado com a Empresa CLARO S/A e o Ministério de Direitos Humanos e Cidadania -
MDHUC, atual gestor do contrato que contempla também as ligagcdes da Central Disque 100.
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11. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento

11.1 A presente contratacao foi incluida no Plano de Contratacdo Anual 2023, de acordo
com o documento SEI n° 3678225, onde a demanda ja estava anteriormente prevista, tendo
em vista que o planejamento foi feito em 2022, no extinto Ministério da Mulher, da
Familia e dos Direitos Humanos, quando existia a Secretaria Nacional das Mulheres, e a
central do 180 era gerenciado pela Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

OBJETIVOS DA CONTRATACAO

12.1. O objetivo principal da presente contratacdao é manter e aprimorar o
atendimento do canal Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 através de
meios primarios (ligacdo telefonica, site de internet e aplicativo) e alternativos
(mensagens, videochamada e redes sociais) que permitam ampliar e melhorar o
relacionamento do cidadao.

Adicionalmente, relacionam-se como objetivos secundarios desta contratacao:

¢ Manter atendimento através de canais de comunica¢do, como mensagens instantaneas,
redes sociais e outros;

¢ Permitir acompanhar dentncias e informacoes indiretas em redes sociais a respeito de
supostas violacGes de Violéncias contra a Mulher;

¢ Aumentar a capacidade de atendimento receptivo e ativo;
¢ Melhorar a qualidade do atendimento oferecido ao cidadao;

¢ Propiciar melhores dados para pesquisas e engajamento multissetorial para produgao e
aplicacao de politicas publicas;

RESULTADOS ESPERADOS

12.2. Os resultados esperados na contratacao da Central de Atendimento para
manifestacoes da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 sao:

¢ Ampliar a capacidade de atendimento do servico;

¢ Permitir ajustes qualitativos e quantitativos nos recursos humanos e sistemas de tecnologia
da prestacao do servico;

¢ Possibilitar flexibilidade de atendimento das demandas extraordinarias do servico;

¢ Melhorar a qualidade dos servicos por novos niveis minimos de servico.
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BENEFICIOS PARA A ADMINISTRACAO

12.3. Tal contratacdo resultar-se-a benéfica e vantajosa, uma vez que nao implicara em
investimentos, tais como: contratacao, treinamento e administracdo de mao de obra,
locagdo e/ou aquisicdo de imével, moveis, equipamentos e materiais especificos. Ela
permitira, ainda, a mensuragdao qualitativa e quantitativa dos resultados, maximizando o
aproveitamento dos servicos prestados e otimizacao dos servicos.

12.4. A economicidade na contratacdo dos servigos de teleatendimento devera ser obtida,
ainda, pelo recurso da competitividade entre as empresas do ramo, mediante a realizacao
de procedimento licitatério na modalidade de Pregdo Eletronico, que contemple a
prestacao de servigos de teleatendimento.

12.5. Com isto, buscamos obter a celeridade necessaria no atendimento das demandas,
economia processual e, principalmente, ganho de escala, que é fator preponderante para
obten¢do do menor preco possivel.

12.6. Assim, mediante a utilizacdo destes instrumentos, entendemos que a Administracao
obterd a economia pretendida, selecionando a proposta mais vantajosa aos seus interesses.
A alternativa a presente contratagao seria o Ministério das Mulheres utilizar recursos
humanos e materiais préprios para a realizacdo dos trabalhos. Entretanto, mesmo que o
quadro funcional do MMulheres fosse suficiente para a execucao desse servico, o custo de
implantacdo e da mao de obra seria superior ao modelo de terceirizacdao adotado.

13. Providencias a serem Adotadas

13.1. Para a pretensa contratagdao ndao havera necessidade de adequacdo do ambiente do
Ministério das Mulheres - MMulheres, uma vez que a Central de Teleatendimento funcionara em
imovel a ser disponibilizado pela prépria contratada, o qual devera ser adequado a realizacao dos
servicos, conforme exigéncias que fardo parte do Termo de Referéncia.

13.2. No que diz respeito a fiscalizacdo, o Ministério ira disponibilizar em seus quadros de
equipe qualificada para fiscalizacdo da referida contratacao.

13.3. Sobre a transicao contratual, a CONTRATADA anterior devera realizar a transicdo
contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de
informacoes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da CONTRATANTE ou da
nova empresa que continuara a execucdo dos servigos, de acordo com o contrato
n° CONTRATO N° 20/2019-SEL.

14. Possiveis Impactos Ambientais

14.1. A Contratada, devera adotar praticas de SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL, conforme
prevé a IN n° 01, DE 19 DE JANEIRO DE 2010, com destaque, no Artigo 6° nos incisos a
seguir, e legislacOes correlatas, naquilo que couber:
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“IV — forneca aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem necessarios, para a
execucdo de servicos;

V - realize um programa interno de treinamento de seus empregados, nos trés primeiros meses
de execucdo contratual, para reducdao de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e
reducdo de producao de residuos sélidos, observadas as normas ambientais vigentes;”

14.2. Em atendimento ao Guia Nacional de Licitagdes Sustentaveis (AGU, 2016), deve ainda:

“Providenciar o recolhimento e o adequado descarte das lampadas fluorescentes originarias da
contratacdo, recolhendo-as ao sistema de coleta montado pelo respectivo fabricante, distribuidor,
importador, comerciante ou revendedor, para fins de sua destinacdo final ambientalmente
adequada;”

14.3. E cumprir diretrizes relativas a gestdo integrada e ao gerenciamento de residuos solidos,
obedecendo aos parametros estabelecidos pela Lei n° 12.305/10, observando quanto ao
gerenciamento de residuos de equipamentos eletroeletronicos; e pelas Normas Brasileiras — NBR
publicadas pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos sélidos

15. Infracoes e Sancoes Administrativas

15. INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS

15.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 14.133, de 2021, o contratado que:
a) der causa a inexecucdo parcial do contrato;

b) der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdao ou ao
funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

¢) der causa a inexecucdo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucao ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;

e) apresentar documentagdo falsa ou prestar declaracdao falsa durante a execucdo do
contrato;

f) praticar ato fraudulento na execucgao do contrato;
g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
h) praticar ato lesivo previsto no art. 50 da Lei n° 12.846, de 10 de agosto de 2013.
15.2. Ser&o aplicadas ao contratado que incorrer nas infragées acima descritas as seguintes sancges:

i) Adverténcia quando o contratado der causa a inexecugdo parcial do contrato, sempre que nédo se
justificar a imposicdo de penalidade mais grave (art. 156, §2°, da Lei n® 14.133, de 2021);
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i) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e
“d” do subitem acima deste Contrato, sempre que ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave
(art. 156, § 4°, da Lei n°® 14.133, de 2021);

iii) Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas
alineas “e”, “f", “g” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que
justifiquem a imposicéo de penalidade mais grave (art. 156, 85°, da Lei n® 14.133, de 2021).

iv) Multa :

(1) Moratoria de 0,5% (zero virgula cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o
valor da parcela inadimplida, até o limite de 25 (vinte e cinco) dias.

(2) Moratoria de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso
injustificado, até o maximo de 2% (dois por cento), pela inobservancia do prazo fixado para
apresentacdo, suplementacdo ou reposicao da garantia.

a) O atraso superior a 25 dias autoriza a Administracao a promover a extincao do contrato
por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispoe o
inciso I do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.

(3) Compensatéria, para as infragfes descritas nas alineas “e” a “h” do subitem 15.1, de 0,5% a 10% do
valor do Contrato.

(4) Compensatoéria, para a inexecug¢éo total do contrato prevista na alinea “c” do subitem 15.1, de 25% a
30% do valor do Contrato.

(5) Para infracdo descrita na alinea “b” do subitem 15.1, a multa ser4 de 20% a 25% do valor do
Contrato.

(6) Para infragBes descritas na alinea “d” do subitem 15.1, a multa serd de 10% a 15% do valor do
Contrato.

(7) Para a infragdo descrita na alinea “a” do subitem 15.1, a multa sera de 15% a 20% do valor do
Contrato, ressalvadas as seguintes infragfes:

15.3. Também comete ato de infracio o CONTRATADO que der causa a danos
diretos ao Ministério das Mulheres ou a terceiros, no que tange o sigilo e confidencialidade de
informac0es, quando tais danos tenham sido causados por seus profissionais durante a execucao
dos servicos;

15.2.1 O sigilo e a confidencialidade das informagdes deverdao ser cumpridos conforme a
descricio do item SEGURANCA DA INFORMACAO, SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE, contido no Anexo II - DETALHAMENTO DOS
SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO SERVICOS DE APOIO; e
também no item SEGURANCA DA INFORMACAO do Anexo III - REQUISITOS
TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS.
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15.2.2 Além dos itens presentes nesta especificacdo, a CONTRATADA devera atender as
disposicoes da lei n° 13.709 Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), bem como
qualquer orientagdo da CONTRATANTE com relacdo ao atendimento da LGPD no
ambito da execucdo dos servigos da Central Ligue 180.

15.4. A aplicacdo das sancoes previstas neste Contrato ndao exclui, em hipotese alguma, a
obrigacdo de reparacgao integral do dano causado ao Contratante (art. 156, 890, da Lei n° 14.133,
de 2021).

15.5. Todas as sangdes previstas neste Contrato poderdo ser aplicadas cumulativamente com a
multa (art. 156, §70, da Lei n° 14.133, de 2021).

15.5.1. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao (art. 157, da Lei n® 14.133, de 2021).

15.5.2. Se a multa aplicada e as indenizagOes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca
sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §80, da Lei n°
14.133, de 2021).

15.5.3. Previamente ao encaminhamento a cobranga judicial, a multa podera ser recolhida
administrativamente no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar da data do recebimento da
comunicagdo enviada pela autoridade competente.

15.6. A aplicacdo das sangOes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o
contraditério e a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e
paragrafos do art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e
contratar e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

15.7. Na aplicagdo das sancdes serdao considerados (art. 156, §10, da Lei n® 14.133, de 2021):
a) a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

C) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientacdes dos 6rgaos de controle.

15.8. Os atos previstos como infracdes administrativas na Lei no 14.133, de 2021, ou em outras
leis de licitagOes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos
lesivos na Lei no 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos,
observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).

15.9. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada
com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos
neste Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des
aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de
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administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdo de
coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o
contraditoério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de anélise juridica prévia (art. 160, da Lei n°
14.133, de 2021).

15.10. O Contratante deverd, no prazo maximo de 15 (quinze) dias tteis, contado da data de
aplicacdo da sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancdes por ela
aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas
(CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP), instituidos no ambito do Poder
Executivo Federal. (Art. 161, da Lei n° 14.133, de 2021).

15.11. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaragcdo de inidoneidade para licitar
ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n° 14.133/21.

15.12. Os débitos do contratado para com a Administracdo contratante, resultantes de multa
administrativa e/ou indenizagdes, ndo inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total
ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido érgao decorrentes deste mesmo contrato
ou de outros contratos administrativos que o contratado possua com 0 mesmo Orgao ora
contratante, na forma da Instrucdao Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de 2022.

16. Declaracdo de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagdo.

16.1. Justificativa da Viabilidade

Diante de toda a andlise desenvolvida no estudo preliminar, a contratacdo mostra-se
viavel em termos de disponibilidade de mercado, forma de prestacdo dos servigos,
competitividade do mercado, ndo sendo possivel observar 6bices ao prosseguimento
da presente contratacao.

17. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

ELLEN DOS SANTOS COSTA

Agente de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 24/01/2024 as 15:05:46.
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DENISE MOTTA DAU

Agente de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 24/01/2024 as 15:16:19.

CELIANE DAMASCENA NUNES

Integrante Administrativa

1Y
tf Assinou eletronicamente em 25/01/2024 as 08:47:17.
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ANEXO | - SISTEMA INFORMATIZADO DE GESTAO E OPERACAO DO TIPO CZRM.

O presente anexo descreve as caracteristicas de servico da disponibilizacdo de
Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento da Central de
Atendimento a Mulher — Ligue 180

A especificagdo técnica da Plataforma Multicanal de Gerenciamento do
Relacionamento da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 a ser
disponibilizada estd contida no ANEXO LI — LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO
TECNOLOGICA deste Termo de Referéncia.

Para suporte a operagao da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, a
CONTRATADA deverd disponibilizar Solucdo Integrada Multicanal e de
Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddao — CZRM, composta de uma
plataforma com os ambientes de treinamento, homologacdo, e producdo de um
sistema que sera utilizado pela CONTRATANTE, sistema esse que poderd integrar e
interagir com os sistemas legados da CONTRATANTE e de outros drgaos parceiros.

A solucdo devera permitir a configuracdo de acessos para a posicao de atendimento,
tratamento e gerenciamento, os quais serdo usados com perfis previamente
definidos, sendo permitido cadastrar o nimero de servidores, parceiros e/ou
terceiros do Ministério proporcional ao numero de licencas de uso requeridas pela
CONTRATANTE para atendimento no sistema. Ja o perfil cidaddo devera ter acesso
ilimitado.

A solucdo deverd ser integrada, por meio de webservices ou API, aos sistemas legados
da CONTRATANTE e ser composta por, entre outros elementos, visdo do cidadao e
visdo administrativa, e, ainda, proporcionar a gestdo dos processos por meio de
relatérios e consultas gerenciais, além de disponibilizar relatdrios gerenciais a serem
definidos pelos gestores dos diversos 6rgdos e setores da CONTRATANTE.

A solugdo contratada deverd ser disponibilizada como servico hospedado em
ambiente de nuvem e deverd também:

a) Ser capaz de escalar os recursos de infraestrutura de acordo com a
demanda, sem perda de desempenho, priorizando a eficiéncia econémica de sua
operacgado, prevendo as sazonalidades dos servicos da CONTRATANTE;

b) Estar apta a administracdo remota, por meio de acesso seguro via
internet, segundo as regras da Politica de Seguranca de Informacdo em vigor na
CONTRATANTE. Por meio desse acesso, sera possivel operar e parametrizar a
plataforma independente de local. Todos os acessos e as transa¢des deverao ser
registrados para fim de auditoria.

O servico contratado devera prever a atualizacdo permanente da solugdo
(Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento da Central de
Atendimento a Mulher - Ligue), devendo contemplar, no minimo, os seguintes
canais:

a) Atendimento call center omnichannel (voz, e-mail, chat, mensageria,
video chamada, sms, redes sociais, etc);
b) Portal



) Aplicativo mével (app mobile)

d) Chat com assistente virtual;

e) Mensageria instantdnea (WhatsApp e outros meios disponiveis no
mercado, atendendo aos padrdes de politica de uso corporativos e a sua
integracdo);

Devera também disponibilizar funcionalidades que permitam engajamentos da
CONTRATANTE com o usuario Cidadao via e-mail, SMS, WhatsApp e demais redes
sociais, bem como a aplicacdo de processos de atendimentos cognitivos em
linguagem natural com uso de inteligéncia artificial para os canais em que seja
possivel sua aplicagdo.

Disponibilizacgdo mensal em formato Saas (Software como Servigo) da
Plataforma fornecida devera atender as seguintes configuragées:

a) Deve garantir acesso ilimitado para o perfil Cidadao, por meio da
integracdo do portal de servicos web e aplicativo mobile integrados a solucdo de
CzRM, independentemente da quantidade de acessos simultaneos realizados, de
modo que o cidaddo usuario dos servicos da CONTRATANTE possa utilizar todos
os recursos de autoatendimento para abertura e consulta de demandas nos
diversos canais da plataforma a partir de login de acesso especifico, incluindo, mas
ndo se limitando a servicos, informacdes, reclamacgdes, criticas, elogios,
sugestdes, denuncias, agendamentos e acesso ao registro de todo o histdrico de
solicitacdes do cidad3o. A plataforma também devera garantir acesso ilimitado a
todas as sessdes de atendimento, independentemente da quantidade de
atividades e de tempo de interacdo (autoatendimento) na solugdo global, tendo
como fonte do consumo as informacgGes contidas na Base de Conhecimento
unificada da plataforma multicanal.

b) Possuir Moddulo de Atendimento Multicanal com facilidade de
implementac¢do e integracao de processos de atendimento para os canais de
atendimento call center, chat, portal web, aplicativo mdvel (app mobile),
mensageria instantanea e SMS (shortcode dedicado).

c) Possuir Mddulo de Gestdo de Campanhas com capacidade de
operacionalizar mensagens de SMS enviadas simultaneamente (incluidos os
custos de envio da operadora de telefonia de celular) e mensagens ilimitadas de
notificagdo push e mensagens de e-mail enviadas.

d) Possuir Médulo de Business Inteligence e Big Data para tratamento dos
dados e geracdo de indicadores na forma de dashboards, bem como geracdo de
relatérios e informagdes gerenciais e estratégicas, compativeis com a natureza
dos dados estruturados (Plataforma) e ndo estruturados (Facebook, WhatsApp,
Telegram etc.), capaz de exportar as informagdes na forma de planilhas ou
arquivos de texto e geracao de estudos preditivos.

e) Possuir Médulo de Solugdes Cognitivas em que ja esteja incluso o
processamento de intera¢des de texto por més, devendo possuir facilidade de
configuragdo de arvore neural para os atendimentos auténomos nos
atendimentos multimidias via web, com capacidade de integracdo em todos os
canais disponiveis, tais como chat e mensageria instantanea (WhatsApp /SMS),
dentre outros, sempre permitindo a interagdo entre a solugdo (Plataforma) e os
sistemas legados e canais ja existentes na CONTRATANTE.



f) Garantir o acesso de todos os usuarios colaboradores da CONTRATADA
envolvidos na operagao dos servicos de atendimento ora contratados (operadores
de atendimento, supervisores, monitores, coordenadores etc.), de acordo com
seu dimensionamento.

g) Garantir o acesso ilimitado aos servidores e/ou outros terceirizados da
CONTRATANTE vinculados a unidade gestora dos servicos e demais orgaos
publicos que atuam direta ou indiretamente na rede de atendimento a Mulher,
incluindo-se as Casas da Mulher Brasileira, 6rgaos do judiciario e de seguranca
publica dos estados e municipios, dentre outros. Deve ser levado em consideragao
a rede de parceiros contara com aproximadamente 200 (duzentos) érgaos. O
licenciamento de uso da Plataforma devera possuir mecanismos de configuracao
de perfis e de acesso a Base de Conhecimento.

h) Quaisquer componentes de software necessarios ao pleno
funcionamento da solu¢cdo, mesmo que nao solicitados explicitamente, deverdo
ser incluidos no fornecimento.

i) Os componentes de software que constituem a solucdo a ser fornecida
deverao considerar a ultima versao langada pelo seu fabricante.

j) Os servigos que compdem a solucdo ndo devem estar com término de
comercializacdo (End-of-Sale) anunciado, isto €, os servicos devem estar em
producdo e ser comercializados pelo fabricante no momento da assinatura do
contrato. Apds ser anunciado o término da comercializagdo (End-of-Sale) dos
produtos que comp&em a solugdo, o suporte (End-of-Support) deverd permanecer
por, no minimo, o periodo de vigéncia do contrato.

A CONTRATADA, além da disponibilizacdo da plataforma anteriormente descrita,
deverd prover os servicos técnicos especializados necessarios para a automacao
e manutenc¢Oes adaptativas e evolutivas (parametrizacdo e customizagdo),
integracdo de sistemas e bases de dados existentes e a implantacdo de servicos
cognitivos, os quais serao realizados sob demanda através do Catalogo de Servigos
e de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve realizar treinamento especifico para utilizagao,
parametriza¢do e gestdo da solugdo tecnolégica por nivel de conhecimento.

CONDIGOES GERAIS DA PRESTAGAO DE SERVIGO E GARANTIA

Todos os servicos deste Termo de Referéncia deverao ser prestados em Portugués
do Brasil. Serdo admitidas as seguintes excec¢des a esta exigéncia:

O uso de termos técnicos em inglés, nas conversagdes ou correspondéncias;

O acesso a sites com conteudo na lingua inglesa, para consulta as bases de
conhecimento ou “download” de componentes de software;

A utilizacdo de material original do fabricante em inglés, na realizacdo da
capacitacdo técnica, somente nos casos de auséncia da publicacdo em portugués;

Outros casos, com o aceite da CONTRATANTE.

Deverd ser garantido a CONTRATANTE o pleno acesso ao site dos fabricantes dos
servicos fornecidos que constituem o objeto deste Termo de Referéncia para



consultar quaisquer bases de dados disponiveis para usudrios e efetuar
downloads de quaisquer atualiza¢des de software ou documentacgdes.

Caso haja diferentes niveis de acesso no site, devera obrigatoriamente ser
ofertado o nivel com maior grau de privilégios.

A CONTRATADA deverd notificar a CONTRATANTE sobre a descontinuidade
comercial e sobre o término do suporte técnico do fabricante dos produtos objeto
deste Termo de Referéncia. A CONTRATANTE devera ser formalmente
comunicada, com antecedéncia minima de 6 (seis) meses.

A garantia dos servicos contratados devera considerar o periodo minimo de 12
meses a partir da data de emissao do Termo de Aceite.

A prestacao dos servicos relacionados a garantia ndo deve imputar qualquer custo
adicional a CONTRATANTE.

Durante todo o periodo de garantia, a CONTRATADA devera prestar os servicos
de suporte técnico com o apoio de profissionais técnicos especializados.

A CONTRATADA, em consonancia com os principios e normas da CONTRATANTE,
deverd implementar na execucdo do objeto deste instrumento, acbes e politicas
que respeitem e valorizem a diversidade do conjunto de pessoas que compdem a
empresa, garantindo tratamento equanime, repudiando condutas que possam
caracterizar assédio, preconceito e discriminacdo étnico-racial e de género.

PLANEJAMENTO DO SERVICO - TRANSIGAO INICIAL DA SOLUGAO TECNOLOGICA

A transicdo inicial consiste na implantacdo da nova solugao, realizando migracao
de todos os servigos atualmente disponibilizados no CONTRATANTE para a nova
solugdo, o que inclui a carta de servigos e atividades técnicas como carga de
dados, parametrizacdo, integracdo, criacdo de formularios, relatdrios e demais
necessidades de customizagdes para uso da CONTRATANTE,

O plano de implantagdo devera ser executado em no maximo 60 (sessenta) dias
contados a partir da emissdo da primeira Ordem de Servico e deve prever ciclos
(sprints) de entregas de valor frequentes a cada 2 semanas.

A implantacdao nao sera remunerada e a homologagao se dard com todos os
servicos, Base de Conhecimento (Carta de Servigos), fluxos de demandas, dados
migrados e customizagdo para atendimento nas mesmas bases atuais.

A CONTRATADA devera alocar quantidade e perfis profissionais necessarios para
a realizagao da migracdo no prazo determinado.

CRONOGRAMA INICIAL

A CONTRATADA deverad se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe
técnica responsavel pelo gerenciamento da implantagdo da solugdo no municipio
de Brasilia, em local a ser definido pelo CONTRATANTE, no prazo maximo de até
5 (cinco) dias Uteis contados a partir do dia seguinte a assinatura do Contrato. A
data da reunido devera ser agendada em comum acordo com o CONTRATANTE.



Nesta reunido a CONTRATADA devera:

Apresentar as caracteristicas dos produtos fornecidos, além de tratar das
informacgdes sobre o planejamento e cronograma da sua implantacdo e esclarecer
todos os questionamentos técnicos. O CONTRATANTE definird, com o apoio da
equipe técnica da CONTRATADA, de que forma os servicos deverdo ser
disponibilizados. ACONTRATADA e o CONTRATANTE, em comum acordo, deverdo
fazer um planejamento das atividades de implantacdo/Migracdo antes de iniciar
a operagdo do servigo.

Apresentar quem sera o gestor do projeto e o profissional técnico que atuara
como coordenador de todas as atividades de disponibilizacdo e implementacao
da solucao.

Caso apds a realizagdao desta primeira reunido existam questionamentos
direcionados a CONTRATANTE e/ou a CONTRATADA, a mesma tera o prazo de até
05 (cinco) dias uteis contados a partir do dia seguinte a realizacdo da reunido, para
responder formalmente.

Como produto da reunido técnica, a CONTRATADA devera encaminhar por meio
eletronico, em 5 (cinco) dias Uteis apods a realizagdo da reunido e esclarecimento
de possiveis duvidas remanescentes da mesma, o Plano de Implantagao.

No prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, a partir do recebimento formal do Plano de
Implantacdo, a CONTRATANTE devera se manifestar sobre sua aprovagdo. Caso
seja necessario, sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco)
dias Uteis para eventuais ajustes e reapresenta¢do da documentacgdo reprovada.
A versdo definitiva do Plano de Implantacdo sera a versao aprovada pela equipe
técnica da CONTRATANTE.

AMBIENTE TECNOLOGICO ATUAL

As informacGes disponibilizadas sobre a solugcdo tecnoldgica atual tém como
objetivo subsidiar o planejamento da CONTRATADA, uma vez que esta serd
responsavel por migrar todo o conteldo da Solugdo Tecnoldgica Atual para a
Solugdo Tecnoldgica nova.

A solugdo tecnoldgica atual possui, até outubro de 2023, 132 servigos solicitaveis
na Plataforma, sendo 72 servigos ativos e 60 inativos. Vale destacar que até o
término do processo de contratagdo da solugdo essa quantidade pode variar.

A solugdo tecnoldgica atual possui, até outubro de 2023, 2.839 Cartas de Servigo,
sendo 846 ativas e 1.993 inativas/descontinuadas.

A solucdo tecnolégica atual possui, até outubro de 2023, cerca de 305.427 mil
denuncias em aberto ou em andamento que deverdo ter todos os seus dados
migrados para a nova solucdo, de forma a permitir a conclusdo da prestacdo do
servico. Vale destacar que até o término do processo de contratacdo da solucdo
essa quantidade de solicitacdes pode variar.

A solucdo tecnoldgica atual possui, até outubro de 2023, dados completos de



aproximadamente 23.313.699 denuncias, solicitagdes, manifestacGes, cujos
dados deverao ser migrados para garantir a continuidade da série histérica. Vale
destacar que até o término do processo de contratacdo da solugdo essa
guantidade de solicitagdes pode variar.

A solucdo tecnoldgica atual possui, até outubro de 2023, cadastro de
aproximadamente 114.896 de pessoas que deverdo ser migrados para a nova
plataforma.

O banco de dados atual estda em formato PostgreSQL, possui 489 tabelas e, em
outubro de 2023 possuia um tamanho de, aproximadamente, 246 GB.

A titularidade dos aplicativos nas lojas Apple e Google Store devera ser
preferencialmente em nome do CONTRATANTE, salvo orientacdo diferente da
CONTRATANTE. Para isso, a CONTRATADA devera dar o suporte necessario a
CONTRATANTE, para o cumprimento dessa definigao.

Destaca-se que os dados apresentados nesta secdo estdo em constante
atualizagdo e que a CONTRATADA devera migrar a solugdo em sua totalidade no
momento da implantagdo. Destaca-se que a CONTRATANTE continuard
ampliando o nimero de servicos disponiveis nos canais durante o periodo de
licitagdo, o que pode acarretar um aumento dos numeros acima mencionados.

PLANO DE IMPLANTAGAO

O plano de implantacdo terd o objetivo de identificar, mapear e detalhar os
processos atuais do CONTRATANTE e detalhar como esses processos serao
aderentes ao sistema standard contratado e, caso ndo o sejam, detalhar GAPs que
deverao ser resolvidos para atender essas demandas e disponibilizar as solugées
com os servicos da CONTRATANTE.

O Plano de Implantagdo dos servicos fornecidos devera obrigatoriamente conter
de forma detalhada os itens abaixo discriminados, ndo se tratando de um rol
exaustivo de exigéncias, podendo a CONTRATADA complementar com os itens
que julgar necessario para a eficiente execucdo dos servigos:

a) Descricdo dos softwares que deverdo ser disponibilizados como
Servigos;
b) Descricao de todos os recursos e condi¢des que serdo providos pela

CONTRATANTE, necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os
servigos de implantagao;

c) Relagdo dos especialistas da CONTRATADA alocados nos processos de
implantagdo;

d) Visdo geral da arquitetura da solu¢do que sera implantada;

e) Descricdo das etapas do processo de implantagdo, detalhando as
opg¢oes de configuragao;

f) Cronograma de execucao;

g) Necessidade de atualizacdo de versdes dos servigos fornecidos.

O plano de implantacdo devera contemplar as seguintes atividades: Gestdao da
Mudanca, Plano de Implantacdo do Portal de Solicitagdo/Gestdo de Servicos e



Aplicativo, Migracao de Dados, Parametrizacao de Servigos, Migragdo de Servigos,
Deploy e Operagao Assistida.

Gestdo de mudanga tem como objetivo garantir que usuarios finais da
CONTRATANTE, em todos os niveis hierdrquicos, estejam capacitados a
administrar, operar e usar de forma auténoma a solugao implantada, assimilando
corretamente as mudancas introduzidas.

Serd responsabilidade da CONTRATADA:

a)
b)

c)

g)

Elaborar plano de comunicacdo e elaborar materiais, que
deverdo ser aprovados pela CONTRATANTE;

Planejar e implantar as tarefas relativas a capacitagdo dos
usudrios no uso da solucdo;

Identificar as principais mudancas e impactos organizacionais,
propor recomendacSes e agdes para preparar as areas para as
mudancas referentes a implantacdo da solucdo, de forma a
assegurar o cumprimento dos beneficios propostos;

Estabelecer uma rede de apoio, visivel e tangivel com as
liderangas, para acompanhar e garantir o sucesso no processo de
implantacdo da solucgdo;

Minimizar resisténcias a mudanca, estimulando e promovendo a
aceitacdo da mudanga;

Suportar a Equipe de Gestdo da CONTRATANTE na
conscientiza¢do dos envolvidos sobre o Projeto, integracdo das
acGes aos objetivos da organizacdo e Projeto, promogdo do
comprometimento e motivacdo dos usuarios em relacdo as
etapas do Projeto e demais particularidades;

Realizar o alinhamento sobre o entendimento do Projeto a todos
os envolvidos com o mesmo através de acGes de comunicacdo;
Determinar, dimensionar e gerenciar o0s impactos
organizacionais decorrentes do processo de implantagdo através
da confecgdo de um relatdrio de analise de impacto;

Monitorar e analisar os fatos e comportamentos capazes de
influenciar ou comprometer a implantagdo do projeto,
sugerindo as a¢des necessarias para solugao de problemas em
tempo habil;

Capacitar o corpo funcional da CONTRATANTE nos mddulos da
solugcdo para que a mudanga possa efetivamente ser implantada.

Sera responsabilidade da CONTRATANTE:

Supervisionar a equipe de Gestdao de Mudanga da CONTRATADA;
Gerir comunicacdo a ser disponibilizada aos servidores da
CONTRATANTE;

Buscar o compromisso dos stakeholders frente as mudancas;
Validar método de trabalho a ser seguido pela CONTRATADA,;
Validar e aprovar os produtos/artefatos/servicos gerados pela
CONTRATADA.

A Migracdo de Dados é o processo de transferéncia dos dados corporativos do
atual sistema utilizado na CONTRATANTE, para a base de dados da solugao



adquirida.

Serd responsabilidade CONTRATADA:

a)

c)

d)

Realizar a andlise das bases de dados da solugdo atual para
determinar como os dados nela contidos serdo transferidos para
o banco de dados da nova solucdo;

Preparar os dados existentes de forma a compatibiliza-los com a
base de dados da nova solucgdo;

Executar o desenvolvimento de programas necessarios para
efetuar a transferéncia de dados, caso necessario;

Realizar a transferéncia de todos os dados existentes nos
programas e controles do CONTRATANTE para o banco de dados
da nova solucdo, e verificar, juntamente com CONTRATANTE, a
integridade dos dados migrados e corrigir, se houver, erros ou
inconsisténcias das informacgdes apuradas durante a verificacdo;
Executar o desenvolvimento de solugdes que permitam a
convivéncia dos dados mestres da solucdo com as demais
plataformas legadas utilizadas pelo CONTRATANTE, quando
estas utilizarem as mesmas informagoes.

Sera responsabilidade da CONTRATANTE:

a)

b)

Validar dados que serdo carregados na solugdo em conjunto com
a CONTRATADA para os devidos apoios técnicos necessarios;
Desenvolver regras para carga dos dados existentes nos sistemas
legados nas tabelas de conversdo necessarias para a migracao
para a nova solugdo;

A Parametrizacdo e migracdo de servigos sdo processos de diagndstico e migragao
de servicos para a nova solucao.

Sera responsabilidade da CONTRATADA:

a)

Levantar os processos atuais (“AS IS”): a CONTRATADA devera
compreender o funcionamento dos processos e procedimentos
de atendimento ao usudrio, atores envolvidos e responsaveis
por atividades de execugdo, aprovagdo e outras inerentes ao
fluxo do processo, além de identificacdo de gargalos e restri¢des
que ocasionam morosidade.

Propor melhorias para migrag¢do na nova solugdo (“TO BE”): a
partir da compreensdao dos processos, procedimentos e
legislagdo existentes e considerando o objetivo de otimizar a
gestdo do atendimento ao cidaddo, a CONTRATADA deverd
propor novos processos e procedimentos redesenhados para
atender a este objetivo e alinhado as melhores praticas e mais
eficientes, os quais deverdo ser replicados no fluxo da solucdo.
Realizar Andlise de GAP e identificacdo de interfaces e
desenvolvimentos: nessa etapa serdo propostos o0s
desenvolvimentos, customizacoes e parametrizacdes
necessarias em Formuldrios, Relatérios e Interfaces. Serdo
identificadas também as Integracdes, Conversdes, Melhorias e



Workflows necessarios para atender ao  processo.

TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO, CONTINUIDADE DO NEGOCIO E
TRANSIGAO FINAL

A transferéncia de conhecimento objetiva, dentre outros, a internalizagdo da
expertise relacionada a automacdo dos servigcos publicos com a utilizagdo da
solucdo tecnoldgica, de forma que a Administracdo esteja apta para inserir,
modificar ou excluir servicos com autonomia.

A CONTRATADA deverd disponibilizar documentagdao técnica e funcional
atualizada referente aos produtos entregues em cada item contratado.

A CONTRATADA devera disponibilizar uma base de dados replicada em ambiente
disponibilizado pela CONTRATANTE, atendendo aos seguintes requisitos:

a)  Atualizacdo D-1 de dados a partir do ambiente de producdo;

b) Toda a infraestrutura de seguranca, disponibilidade, integridade e
confidencialidade desse ambiente deverdo ser providenciadas pela
CONTRATADA;

c) A CONTRATANTE devera ter acesso irrestrito, imediato e ininterrupto a esse
ambiente, durante toda a vigéncia contratual;

d) A CONTRATADA deverd manter os dados e arquitetura do banco de dados
do sistema atualizados em tempo real e repassa-los ao término do contrato
ou em até 3 (trés) dias apds a solicitagdo da CONTRATANTE, por meio do
gestor do contrato.

Nos ultimos 3 (trés) meses que antecederem o término da vigéncia contratual, a

CONTRATANTE ird nomear uma comissdo responsavel por cuidar do plano de

transicdo do contrato. Essa comissao tera a prerrogativa de a qualquer momento

solicitar a CONTRATADA qualquer informacdo ou artefato que julgar necessdrio
para garantir que a CONTRATANTE ndo sofrerd nenhum tipo de interrupgdo na
operacdo do servigco durante uma troca de fornecedor.

No periodo de vigéncia do contrato, sempre que formalmente solicitado, e ao
término do contrato, a CONTRATADA entregara ao CONTRATANTE:

a) Documentagdo funcional e manual do usuario da solugdo;

b)  Os modelos de dados da solugdo tecnoldgica;

c) As bases de dados em formato aberto, incluindo toda documentagdo
correlata;

d) Dicionario e modelo de dados das bases;

e) A documentagdo, as configuragbes, as parametrizacbes, dados
armazenados e quaisquer outros artefatos oriundos de customizagbes
realizadas na plataforma;

f) Os diversos artefatos e produtos gerados ao longo do contrato, conforme
produtos especificados neste TR ou no catalogo de servicos.

g) Manual de todos os servicos digitalizados, incluindo formularios, fluxos
internos, base de conhecimento;

A entrega de modelos e bases de dados da solucdo tecnolégica, documentacdo

correlata, bem como de artefatos e produtos gerados ao longo do contrato devera

ser acompanhada de esclarecimentos completos sobre o material disponibilizado,
na forma de apresentacdes. Tais apresentacOes serdo realizadas pela



CONTRATADA para as equipes dos érgdos ou entidades quando da entrega de
produtos e lavratura dos respectivos Termos de Recebimento Provisdrio.



ANEXO 1.1 — LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA

A solucdo deverda fornecer interfaces, médulos, plug-ins e add-ons integrados
nativamente para os seguintes perfis de usuario:

a) Asinterfacesvoltadas para atividades que percorrem a recepgao, registro,
tratamento e resolucdo das denuncias dos usudrios devem atender aos
perfis atendimento, operacional e gerencial:

b) Perfil Atendimento: usudrio alocado na central telefonica da
CONTRATANTE, responsavel por visualizar informacdes sobre as
denuncias, receber e registrar as denuncias dos usuarios. Esse usuario
pode pertencer a um ou mais grupos de atendimento associados a
servicos de diferentes temas e assuntos.

c) Perfil Operacional: usuarios internos dos drgdos responsaveis por dar
tratamentos a denuncias registradas pelos diferentes canais, executar o
fluxo de trabalho, responder ao usudrio, monitorar o andamento de suas
demandas, organizar o seu dia a dia de trabalho

d) Perfil Gerencial: usuario responsavel pela gestdo da prestacédo do servico,
organizacao e gestao das equipes de sua unidade.

e) Perfil Configuragdo: usudrios alocados no CONTRATANTE responsaveis
pela parametrizacdo do servico, com fungdes de criacdo e manutencdo de
formuldrios e suas respectivas regras, o desenho dos processos que
sustentam a prestacdo dos servicos, a gestdo de usudrios, a gestdao das
integracbes com sistemas legados, a gestdo de campanhas e
comunicacdes em redes sociais, dentre outras.

Os requisitos funcionais também foram agrupados nas seguintes Categorias de
Requisitos:

a) Canais de Atendimento: funcionalidades relacionadas aos canais de
atendimento para o relacionamento com os cidaddos. Os canais de
atendimento do CONTRATANTE e seus requisitos estao divididos em:

e Assistido (Central Telefonica e Atendimento Presencial);

e Chat;

e Redes Sociais.
b) Gestdo da Prestacdo do Servigo ao Cidaddo: funcionalidades associadas a
busca e solicitacdo de servicos, bem como ao tratamento interno das
solicitacdes e acompanhamento do progresso das solicitacGes por parte do
cidaddo. Os requisitos estdo divididos em:
c) Formularios: funcionalidades relacionadas a configuracdo, visualizacdo e
uso de formuldrios de dados associados aos servicos;
d) Fluxo de atendimento - fases (visdo usudrio): funcionalidades
relacionadas as fases de atendimento que o usuario enxerga;
e) Fluxo de trabalho interno - etapas (visdio CONTRATANTE): funcionalidades
relacionadas as etapas de trabalho interno para a prestagao do servico;
f) Organizagdo do atendimento interno dos servigos: funcionalidades
relacionadas a organizagdo, priorizagdo, distribuicdo dos atendimentos das
solicitagdes realizadas pelos cidaddos, entre outros;



g) Publicacdo de servicos (gestdo de mudancas): requisitos relacionados a
publicacdo de novos servicos e a gestdo de mudangas, contemplando a
disponibilizacdo de ambientes e o controle de versdo dos servicos;

h) Gestdo de usudrios: requisitos relacionados a ativacdo, desativacdo de
usudrios, definicdo e redefinicdo de perfis, entre outros.

i) Base de conhecimento:

e Carta de servigos: funcionalidades relacionadas a exibicdo e
gerenciamento de informagbes relacionadas aos servicos do
CONTRATANTE.

e Perguntas mais frequentes (FAQ): funcionalidades relacionadas e
gerenciamento e exibicdo de perguntas mais frequentes (FAQ)
sobre os servicos do CONTRATANTE.

e Base do atendimento: funcionalidades relacionadas a construgao,
edicdo e compartilhamento de conteudo para a base de
conhecimento do atendimento com o objetivo de apoiar o
atendimento nos canais assistidos.

j) Integridade e imutabilidade de dados:
k) Gestdo de dados:

e Relatérios, graficos e dashboards: funcionalidades relacionadas a
geracdo de relatdrios gerenciais customizados, planilhas, bases
de dados, telas, dashboards e painéis de indicadores.

I) Agendamento:

e Agendamento de atendimento presencial: funcionalidades
relacionadas ao agendamento de servicos com a necessidade de
presenca fisica do usuario em uma unidade de atendimento.

m) Notificagdo:

e Envio de notificagdo: funcionalidades relacionadas aos

mecanismos de notificacdes aos usudarios da solucdo.
n) Avaliagdo de Servico:

e Avaliacdo da satisfacdo do servico: funcionalidades relacionadas
a avaliagdo do cidaddo em relagdo ao servigo que foi prestado a
ele.

o) Pesquisa:

e Pesquisa tematica ou de opinido: funcionalidades relacionadas a

construcdo e envio de pesquisas para usudrios da solugao.
p) Campanha:

e Gerenciamento de campanhas: funcionalidades relacionadas a
gestdo de campanhas publicitarias enviadas por e-mail,
notificacdes push e SMS no Aplicativo Mével e alerta visual no
Portal de Atendimento WEB para os usuarios.

A CONTRATADA devera definir e estabelecer a equivaléncia dos seus tipos de
subscri¢des (incluindo licengas) necessarias para o atendimento dos requisitos de
cada perfil solicitado neste ANEXO.

A solugdo deverd permitir que seja feita uma correspondéncia entre o fluxo de
trabalho interno do CONTRATANTE e as fases do fluxo de atendimento que serdo
apresentadas ao usudrio que solicita o servigo publico. Dessa forma, quem solicita
o servico publico terd uma visdo do fluxo de atendimento diferente, mas
correspondente ao processo completo que ocorre internamente na
CONTRATANTE e demais érgdos dividido em etapas.



Todos os requisitos foram classificados em Obrigatdrios para POC (OP).

1. CANAIS DE ATENDIMENTO

1.1. ASSISTIDO (CENTRAL TELEFONICA)

REQUISITOS

1.1.1 A solugdo devera oferecer interfaces para atendimento assistido,
permitindo registrar em cada dentncia o atendente e o canal assistido
utilizado como porta de entrada da denuncia.

opP

1.1.2 Para o atendimento via Central Telefonica, a solucdo deverd ser
capaz de identificar o cadastro do usudrio, a partir dos dados recebidos
pela solucdo CTI (Computer Telephony Integration).

opP

PERFIL REQUISITOS

Atendimento 1.1.3 Permite que o atendente registre
todas as denuncias do cidaddao em uma
interface de atendimento, em nome do
cidaddo ou anonimamente, por meio do
preenchimento de formuldrio do
respectivo servico, com a opc¢ao de upload
e download de arquivos. Se for utilizada a
opcdo de upload e download de arquivos
o atendente deve ter um meio especifico,
como WhatsApp ou E-mail, que permita
receber os documentos e consiga anexar a
solicitacdo, sendo que isso ndo se aplica
para demandas an6Gnimas.

opP

1.1.4 Permite que o atendente crie um
novo cadastro para o cidadao ainda nao
cadastrado na solugdo ou edite todos os
campos que a CONTRATANTE definir
como editdveis para esse perfil, além do
sistema possibilitar definir ou remover
obrigatoriedade de preenchimento de
campos, através de permissionamento via
interface do sistema.

OoP

1.1.5 Permite que o atendente solicite a
reinicializagdo de senha de um cidadao e
que, automaticamente, seja enviado um
e-mail ao cidaddo com as instrugées para
recuperagao da senha.

opP

1.1.6 Permite que o atendente consulte o
histérico de solicitagdes de um cidadao,
visualizando as informacgdes relativas ao
andamento do tratamento das
solicitacoOes.
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1.1.7 Permite que o atendente consulte o

OoP




andamento de uma denuncia anbénima
(pelo numero de protocolo, por exemplo),
visualizando as informacoes relativas ao
andamento do tratamento das
solicitagBes.

1.1.8 Permite que o atendente, antes de
criar uma nova denuncia pelo cidadao,
visualize em um mapa as solicitagcdes
similares ja abertas em um enderego
indicado e possa optar por reforcar uma
dendncia existente ao invés de abrir uma
nova.

opP

1.1.9 Permite que o atendente utilize um
roteiro de  atendimento  (script),
executando um fluxo de atendimento
passo a passo.

opP

1.1.10 Permite que o atendente sugira
alteracdes nos roteiros de atendimento
(scripts) que passardo por um fluxo de
aprovacao, conforme regras definidas.

opP

1.1.11 Permite que o atendente possa
registrar informacOes pertinentes a uma
denlincia em um campo de texto
especifico.

opP

1.1.12 Permite que o atendente visualize
os documentos atrelados as solicitagdes.

opP

1.1.13 Permite que o supervisor possa
visualizar ou intervir em uma conversa em
tempo real fazendo a transferéncia para
outro operador finalizando a conversa.

opP

Configuragao

1.1.14 Permite configurar as informagoes
a serem apresentadas na interface do
canal assistido, sem a necessidade de
escrever codigo de programacao,
possibilitando: definicGes de respostas
rapidas, definicdo de navegacdo de
servicos, definicbes de formularios de
solicitacbes, publicacdbes de avisos
(ocorréncias ou eventos) e publicacdes de
avisos ao operador.

opP

1.1.15 Permite criar, editar e excluir
scripts de atendimento no formato de
fluxos executdveis para guiar os
atendentes durante o atendimento ao
cidaddo.

oP

1.1.16 Permite configurar fluxos de
aprovacdo para criagao, edi¢cdo e exclusdo
dos roteiros de atendimento (scripts).
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1.2. CHAT




REQUISITOS

1.4.1 A solucdo deverd possuir uma interface de chat para interagdo
entre atendentes e cidad3dos disponivel no Portal de Atendimento WEB.

opP

1.4.2 A solugdo devera permitir integracdo com assistentes virtuais de
didlogos dirigidos chatbots).

opP

1.4.3 A solugdo devera permitir que os dados cadastrais de um cidadado
logado sejam exibidos

automaticamente na interagdo com o atendente e registrados na
denuncia.

opP

PERFIL REQUISITOS

Cidadao 1.4.4 Permite que o cidaddo solicite
informacgdes ou realize uma denuncia por
meio de chat on-line, podendo realizar
upload e download de arquivos.

opP

1.4.5 Permite que o cidaddo veja sua
posicdo na fila de atendimento em tempo
real e a estimativa de tempo para ser
atendido.

opP

1.4.6 Permite que o cidaddo visualize todo
o histérico de comunicacdo na interface
do atendimento.

opP

1.4.7 Permite que o cidaddao opte por
receber histdrico da conversa do chat por
um e-mail.

opP

Atendimento 1.4.8 Permite que cidaddao avalie o
atendimento apds o seu encerramento.

opP

1.4.10 Permite que o atendente interaja
com os cidadaos por meio de chat online,
na mesma interface do canal assistido.

opP

1.4.11 Permite que o atendente registre
denudncias, podendo realizar upload e
download de arquivos.

opP

1.4.12 Permite que o atendente envolva
outros usuarios no chat com o cidadao.

Ol

1.4.13 Permite que o atendente visualize
o histérico de informagées de uma
interacdo com o cidaddao, como por
exemplo dados ja fornecidos pelo cidadao,
interacdo prévia com outro atendente ou
com chatbot.

opP

1.4.14 Permite que o atendente visualize
os documentos atrelados as denuncias.

oP

1.4.15 O sistema deverda ser capaz de
realizar a andlise de sentimento do
usudrio em tempo real durante o
atendimento, permitindo a avaliacao
continua das emocdes e percep¢bes do
cliente. Além disso, os resultados dessa
andlise devem ser apresentados em um

OoP




dashboard, proporcionando uma visdo
clara e atualizada do feedback dos
clientes, facilitando a tomada de decisGes
e a melhoria continua dos servigos
prestados.

1.4.16 O sistema devera analisar o
conteudo das mensagens das interagdes
do operador e fornecer sugestbes de
corregbes gramaticais, ortograficas e de
pontuacdo antes do envio da mensagem
ao destinatario. Essa funcionalidade
auxiliara os operadores a aprimorar a
gualidade e precisdo das mensagens,
garantindo uma comunicagdo mais
profissional e coerente com os clientes.
Com as sugestdes de correcdo, o sistema
contribuird para melhorar a experiéncia
do atendimento e evitar erros comuns de
linguagem.

opP

1.4.17 Ao encerrar um atendimento, o
sistema deve ser capaz de gerar um
resumo dos principais pontos da conversa,
simplificando o registro e a analise do
atendimento. Essa funcionalidade
permitird que os operadores e gestores
obtenham uma visdo concisa e
abrangente do atendimento realizado,
facilitando o acompanhamento do
histérico do cliente e auxiliando na
identificacdo de tendéncias e dareas de
melhoria no servico prestado. O resumo
gerado agilizard o processo de
documentacao, garantindo que
informacgdes relevantes sejam registradas
de maneira eficiente e organizada.

opP

1.4.18 O sistema deverd ser capaz de
oferecer um chat préprio, onde o
atendente podera durante o atendimento
consultar a base de conhecimento sem a
necessidade de navegac¢ao, sendo apenas
com perguntas. Dessa forma, o sistema
promovera a eficiéncia do atendimento ao
disponibilizar conhecimentos uteis de
forma contextualizada, otimizando o
tempo e melhorando a qualidade do
suporte prestado aos usuarios.

opP

Configuracao

1.4.19 Permite configurar o]
permissionamento do uso do chat por
servico e grupo de atendimento.

OoP

1.4.20 Permite configurar respostas-
padrao.

OoP




1.4.21 Permite visualizar, em tempo real,
indicadores do chat, tais como fila,
numero de interacgoes, além de possibilitar
visualizar resultados histéricos e por
periodo da avaliagdo dos atendimentos,
dentre outros critérios de visualizacdo de
pesquisa.
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1.4.1 ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (CHATBOT)

PERFIL

REQUISITOS

Cidadao

1.1.1. Permite que o cidad3o pergunte e
interaja com o Assistente Virtual
Inteligente utilizando linguagem natural e
coloquial, com uso de tecnologia de
Inteligéncia Artificial do tipo Generativa,
em lingua portuguesa brasileira, como se
estivesse falando com um humano, para:
a) Solicitar servico e consultar status de
atendimento;

b) Realizar manifestacdo, dendncia,
reclamacdo, elogio, sugestao etc.;

c) Avaliar servicos prestados;

d) Avaliar o atendimento do Assistente
Virtual Inteligente;

e) Buscar orientagbes gerais e esclarecer
duvidas sobre os servicos;

f) Responder pesquisas tematicas e de
opinido;

g) Buscar informagGes gerais, como
noticias, leis, decretos e eventos,
telefones Uteis, horarios de
funcionamento das unidades de
atendimento.

op

1.1.2. Permite que o cidadao utilize
neologismos, girias, termos regionais,
variagbes sintdticas e variagbes na
disposi¢do dos termos integrantes de uma
oragao ou de uma frase ou de um periodo
de forma a entender sua real intengdo ao
efetuar uma pergunta ou buscar por um
conteudo. Caso o chatbot ndo consiga
entender exatamente o que o cidadao
solicitou, devera apresentar uma lista com
possiveis funcionalidades que possam
estar aderentes ao que foi digitado.
Baseado no que o cidadao escolher, o
chatbot ird aprender quais sdo as
respostas mais adequadas.

op




1.1.3. Permite que o cidad3do seja atendido
de acordo com o contexto de onde partem
as perguntas ou interagées dos usuarios
(web, redes sociais, dispositivos méveis,
etc.), possibilitando tratar de forma
diferente as mesmas perguntas
dependendo do canal ou area/pagina do
site em que estas estdo sendo feitas.

op

1.1.4. Permite que o cidad3do seja atendido
de forma personalizada, possibilitando
trata-lo de forma individualizada,
trazendo informagbes especificas ao
usudrio e contexto em questdo, sempre
gue aplicavel.

op

1.1.5. Permite que o cidadao utilize
recurso de auto navegacdo, levando-o
para determinada pagina web ou area de
conteudo relacionado a sua pergunta.

op

1.1.6. Permite que o cidaddo responda a
pesquisas on-line sobre os servicos
oferecidos em sua propria interface.

op

1.1.7. Permite que o cidad3do receba
respostas de voz nos canais que
suportarem envio de audio. Esta funcao
deverd poder ser desabilitada pelo usudrio
na propria interface do Assistente Virtual
Inteligente.

op

1.1.8 Permite a transferéncia de um
atendimento eletrénico para um operador
humano, mantendo todos os dados
previamente registrados durante o
atendimento eletronico.

opP

1.1.9 Permite o reconhecimento de
imagens para a pré-validacdo de
atendimentos utilizando imagens de
documentos. Essa funcionalidade
permitira a verificacdo e validacdo de
documentos fornecidos pelo cliente por
meio de imagens, garantindo maior
agilidade e precisdo no processo de
atendimento. O sistema serd capaz de
identificar e  extrair  informagdes
relevantes dos documentos, auxiliando na
tomada de decisdes e agilizando a
resolucao do atendimento de forma mais
eficiente.

opP

1.1.9 O sistema deverd possuir a
capacidade de buscar a resposta mais
adequada na base de conhecimento e
elabord-la de forma clara e eficiente.

op

Configuracgao

1.1.10. Permite parametrizar o Modelo de

OoP




Linguagem Natural - MLN para contemplar
vocabulario, conceitos e termos
especificos para emular a atividade
humana de atendimento ao usuario e
permite a customizacdo de vocabuldrio
especifico, garantindo o entendimento de
termos aplicaveis ao atendimento da
diversidade de perfis de cidad3os.

1.1.11. Permite desenhar fluxos de
atendimento, por meio de programacao
de drvores de decisbes e perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos
usuarios.

op

1.1.12. Permite acompanhar em tempo
real os atendimentos executados pelo
Assistente Virtual Inteligente, permitindo
a tomada de decisGes para correcao de
percurso, gestao de crises, ou inclusdo de
novas areas de conhecimento.

op

1.1.13. Permite a extracdo de relatorios
sobre as intera¢des realizadas entre o
cidaddo e o chatbot, possibilitando a
consolidacdo dos resultados.

op

1.1.14. Permite a visdao analitica e
cruzamento de informacdes referentes a
atuacdo do Assistente Virtual Inteligente,
sendo possivel:

a) Avaliar o desempenho da solucdo
tomando como base as informagdes
oriundas dos atendimentos realizados
pelo Assistente Virtual Inteligente,
incluindo o total de atendimentos,
principais tdpicos de interesse dos
cidaddos, total de perguntas que ndo
soube responder, total de falhas na auto
navegacdo, tempo de resposta, tempo em
que ficou desativado (off-line), dentre
outros;

b) Emitir relatdrios estatisticos de acesso
por canal (rede social, portal WEB), por
dispositivo, por unidade de
conhecimento, por periodo, por indice de
satisfacdo, por localizagdo, etc); e

c) Realizar auditoria de utilizagdo da
solugdo possibilitando o rastreamento dos
didlogos mantidos entre o Assistente
Virtual Inteligente e os usuarios.

op

Gerencial

1.1.15 O sistema devera ser capaz de
realizar a andlise de sentimento do
usudrio em tempo real durante o
atendimento, permitindo a avaliacao

op




continua das emocdes e percepgbes do
cliente. Além disso, os resultados dessa
andlise devem ser apresentados em um
dashboard, proporcionando uma visdo
clara e atualizada do feedback dos
clientes, facilitando a tomada de decisGes
e a melhoria continua dos servicos
prestados.

georreferenciamento (ex.: Google APIl, Base de logradouros dos
Correios ou outras bases de logradouros).

1.1.16 O sistema devera oferecer o oP
acompanhamento dos atendimentos de
forma continua, apresentando
informacdes e indicadores relevantes em
tempo real por meio de um dashboard.
Essa funcionalidade permitird aos
gestores e equipes envolvidas obterem
uma visdo abrangente e atualizada do
desempenho do atendimento,
possibilitando uma andlise mais eficaz e a
identificacdo de areas de melhoria para
otimizacdo do servico prestado.
1.3. REDES SOCIAIS
REQUISITOS C
1.5.1 A solucdo deverd permitir integracdo com redes sociais que | OP
possuam APls,devem ser apresentadas no minimo 2 (duas) integracées,
podendo ser: Facebook Messenger, X (antigo Twitter), Telegram e
WhatsApp.
PERFIL REQUISITOS C
1.5.2 Permite que o atendente interaja com o op
cidaddo por meio do chat das redes sociais, a
partir de uma interface Unica integrada a
solugdo.
2. GESTAO DA PRESTAGAO DO SERVICO
2.1. FORMULARIOS
REQUISITOS C
2.1.1. A solugdo deverd possuir interfaces para construcdo de | OP
formularios que permitam a utilizagdo sem a necessidade de cddigo de
programacao e dando completa autonomia a CONTRATANTE.
2.1.2. A solugdo deverd permitir o uso de distintos servicos de | OP




2.1.3. A solugdo deverd permitir a utilizacdo de georreferenciamento
para o auxilio do usudrio no preenchimento de campos de endereco,
disponibilizando mapa e buscando a localizagdo do

endereco onde se encontra.
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2.1.4. A solugdo deverda permitir o versionamento automatico de
formularios em producdo, além de realizar a publicacdo de novas
versdes e, quando necessdrio, rollback para versdes anteriores sem
gerar indisponibilidade na aplicagdo ou servico.

opP

2.1.5. A solugdo devera permitir configurar servigos com formulario sem
processo definido ou
vinculado a algum processo automatizado de negdcio;

opP

PERFIL REQUISITOS

Atendimento 2.1.6 Permite que os dados preenchidos
no formuldrio pelos atendentes sejam
validados, conforme regras definidas.

op

2.1.7. Permite que o atendente visualize
textos de ajuda na forma de dicas (hints)
nos campos dos formularios conforme
regras definidas.

op

2.1.8. Permite que o atendente insira
manualmente ou localizando o endereco
correto no mapa.

op

2.1.9. Permite que o atendente reutilize
um arquivo previamente carregado na
solugdo em uma nova solicitagao.

op

Operacional 2.1.10. Permite que o servidor visualize e edite
as informacgdes contidas nos formularios
preenchidos durante a solicitacdo pelo cidadao
ou atendente, conforme regras definidas e que
as alteracGes sejam armazenadas em histdrico
para que possam ser consultadas e
confrontadas.

op

Configuracao 2.1.11. Permite  configurar, sem
programacgdo e com completa autonomia,
o uso de diversos tipos de campos nos
formularios como: caixa de texto, caixa de
combinacdo, caixa de selecdo, caixa de
listagem, caixa de listagem suspensa,
barra de rolagem, botdo de opgao, rétulo,
imagem, campo de data, campo de data e
hora, campo numérico, arquivo (anexo),
coordenada geografica dentre outros.

opP

2.1.12. Permite configurar, sem
programagdo e com completa autonomia,
formularios com campos de upload e
download de arquivos, possibilitando
limitar extensdes e tamanho dos arquivos
a serem anexados.

opP

2.1.13. Permite configurar, sem
programac¢do e com completa autonomia,

opP




formularios com apresentacdao dindmica
de campos com base em condi¢des (na
medida em que itens do formuldrio sdo
selecionados ou preenchidos, por
exemplo)

2.1.14. Permite configurar, sem
programagdo e com completa autonomia,
a obrigatoriedade e a ordem de
preenchimento dos campos  dos
formularios.

op

2.1.15. Permite criar e gerenciar, sem
programagdo e com completa autonomia,
exportacdo e importacdo de formulario
para reutilizagao.

op

2.1.16. Permite implementar validagao
nos campos dos formuldrios de acordo
com formato, como mdscaras e
placeholder, por exemplo em campos
especificos de CPF, CNPJ, CEP, telefone e
e-mail.

op

2.1.17. Permite inserir e configurar, sem
programacdo e com completa autonomia,
dicas (hints) nos campos dos formularios.

op

2.1.18. Permite inserir e configurar
imagens ou cores como op¢oes
selecionaveis de formulario (por exemplo,
configurar um formuldrio cujas op¢des de
selegdao sejam imagens de diferentes tipos
de arvores).

op

2.1.19. Permite atribuir peso aos campos
e aos valores do formulario, possibilitando
configuragdOes de priorizagdo e criticidade
de servigos.

op

2.1.20. Permite configurar formularios
distintos para servicos por canais de
atendimentos.

opP

2.1.21. Permite extrair relatérios,
visualizar gréficos e dashboards sobre
todos os itens do formuldrio, sem
necessidade de  programag¢ao ou
customizacao.

opP

2.2. FLUXO DE ATENDIMENTO - FASES (VISAO CIDADAO)

PERFIL

REQUISITOS

Cidadao

2.2.1. Permite que o cidaddo receba um
numero de protocolo Unico para cada
nova denuncia, independente do canal
utilizado. No caso do canal de
atendimento telefénico, no momento da
implantacgdo este protocolo de
atendimento serd fornecido pela solugdo
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CTl (Computer Telephony Integration).
Esta integracdo ndo precisa ser
demonstrada na POC.

2.2.2. Permite que o cidad3o acrescente oP
informacdes para complementar,
cancelar ou reabrir uma denuncia nos
diversos canais de atendimento.

2.2.3. Permite que o cidad3o retorne por oP
e-mail as informagdes necessarias para
resolver as pendéncias de uma denuncia.
Qualquer retorno (reply) via email deve
ser inserido na respectiva denuncia
original, bem como seus anexos.

2.2.4. Permite que o cidaddo visualize, oP
faca o download de titulos e boletos
(documentos), realize upload de
comprovantes (arquivos) e acompanhe o
status do protocolo e os dados associado
a prestacdo do servico (como prazo por
exemplo).

Atendimento 2.2.5. Permite que o atendente OoP
acompanhe o andamento atualizado das
denuncias registradas pelo cidaddao com o
detalhamento de todas as informacgdes
referentes a prestacao do servico.

2.2.6. Permite que o atendente opP
acrescente informacdes para
complementar ou cancelar uma dendncia
a pedido do cidaddo no canal assistido.

2.2.7. Permite que o atendente, a pedido opP
do cidaddo no canal assistido, visualize,
faca o download de titulos e boletos e
realize upload de comprovantes de
pagamento.

2.2.8. Permite que o atendente, a pedido opP
do cidadao no canal assistido, acompanhe
o status do protocolo e os dados
associado a prestacdo do servico (como
prazo e histérico de interagGes por
exemplo).

2.3. FLUXO DE TRABALHO INTERNO - ETAPAS (VISAO MINISTERIO) — PROCESSOS DE
NEGOCIO

REQUISITOS C
2.3.1. A solucdo deverd possuir um ambiente de desenvolvimento | OP
(parametrizacdo) dos fluxos de trabalho interno de cada servico e de
suas respectivas regras de negdcio para a prestagdo dos servicos que
dé autonomia a CONTRATADA para cadastro e gestdo dos fluxos.
2.3.2. Para isso a solucdo deve disponibilizar editor visual para | OP
modelagem de processos utilizando da notacdo BPMN ou similar,




contendo, no minimo, os seguintes elementos: evento de inicio, evento
de fim, evento de tempo, tarefa de usuario, tarefa de servigo, multiplas
instancias em sequéncia, subprocesso, gateway exclusivo, multiplas
instancias em paralelo e raias na vertical e horizontal (ndo permitindo

elementos fora dessas).

PERFIL

REQUISITOS

Operacional

2.3.3. Permite que o servidor acompanhe
o andamento atualizado das denuncias
registradas pelo cidaddo com o
detalhamento de todas as informacgdes
referentes a ela, incluindo o status da
ocorréncia.

opP

2.3.4. Permite que o servidor receba a
denuncia e realize as atividades
relacionadas a sua etapa do fluxo de
trabalho, de acordo com regras definidas,
dando andamento a denuncia para as
etapas seguintes (por exemplo, aprovar
ou reprovar uma documentacao).

opP

2.3.5. Permite que o servidor assuma,
devolva e transfira a responsabilidade
pelo tratamento de um protocolo de
denuncia.

opP

2.3.6. Permite que o servidor analise as
solicitagcBes com o auxilio de formularios e
checklists (listas de verificacdo) para
marcar ou descrever as atividades
realizadas durante uma etapa do fluxo de
trabalho interno.

opP

2.3.7. Permite que o servidor encaminhe
uma denulncia para outra unidade de
atendimento, grupo de atendimento ou
para outro usuario, de acordo com as
regras definidas para o fluxo de trabalho.

OoP

2.3.8. Permite que o servidor envie e
receba uma dendncia por e-mail para
execucdo de etapas do servico. Qualquer
retorno (reply) via e-mail deve ser inserido
na respectiva denudncia original, bem
como seus anexos, e fornecer algum alerta
para o servidor.

OoP

2.3.9. Permite que o servidor altere o tipo
de violagdo de uma denuncia, fazendo
com que a denuncia va para outra etapa
ou unidade de atendimento, de acordo
com as regras definidas para o fluxo de
trabalho.

opP

2.3.10. Permite que o servidor utilize
respostas-padrao editdveis em etapas
definidas pelo fluxo de trabalho.

0]




2.3.11. Permite que o servidor visualize e
realize o download dos anexos vinculados
a uma denuncia.

0]

2.3.12. Permite que servidor fagca o upload
de documentos, como fotos, videos, e
outros documentos, através da
plataforma a fim de registrar como
evidéncia da execucdo do trabalho

opP

2.3.13. Permite que o servidor consulte os
documentos incluidos na denuncia
diretamente na plataforma a fim de apoiar
na execug¢do dos servigos.

opP

2.3.14. Permite que o servidor acompanhe
o andamento atualizado das denuncias
registradas pelo cidaddo com o
detalhamento de todas as informacgdes
referentes a andlise da denuncia,
incluindo seu status.

opP

2.3.15. Permite que o servidor distribua as
denuncias entre os servidores da unidade
de atendimento.

opP

2.3.16. Permite que o servidor encaminhe
uma denuncia para outra unidade de
atendimento, grupo de atendimento ou
para outro usudrio, de acordo com as
regras definidas para o fluxo de trabalho.

opP

2.3.17. Permite que o servidor visualize e
realize o download dos anexos vinculados
a uma denuncia.

opP

Configuragao

2.3.18. Permite a criagdo do fluxo de
trabalho interno do servico em notagao
BPMN ou notag¢do similar com auxilio de
modelador grafico. O fluxo corresponde as
etapas de tratamento do servico, por
exemplo “aprovacdo da documentacdo”,
“emissdio de ordem de servico”,
“aprovacado do diretor”, etc.

opP

2.3.19. Permite organizar os servigos em uma
taxonomia de pelos menos trés niveis, a
exemplo: tema > assunto > servico.

OoP

2.3.20. Permite configurar o fluxo de
trabalho interno do servico, sem
necessidade de programagdo e com
autonomia, estabelecendo prazos por
etapa e algadas de aprovacgao.

oP

2.3.21. Permite configurar o tipo de
servico, canal de atendimento, unidade de
atendimento, grupo de atendimento,
dendncia anénima sem autenticagdo na
solucdo, periodo de expiracdo e outros
atributos do servigo.

OoP




2.3.22. Permite associar o fluxo de
trabalho interno com as fases de
atendimento ao cidad3o.

0]

2.3.23. Permite associar formularios a
etapas do fluxo de trabalho interno,
permitindo que o cidaddo complemente o
pedido em diferentes etapas do servigo.

opP

2.3.24. Permite realizar o versionamento
automatico dos fluxos que estdo sendo
utilizados para prestacdo de servicos e,
caso necessario, o rollback para versdes
anteriores, sempre  mantendo a
integridade dos dados.

opP

2.3.25. Permite a configuracdo da
reabertura de servico finalizado por
servi¢o, canal de atendimento e perfil de
usudrio, podendo iniciar um fluxo de
trabalho diferenciado.

opP

2.3.26. Permite criar niveis de prioridade
de atendimento das solicitagbes a partir
de classificacdo de criticidade
considerando itens do formulario ou
outros parametros (por exemplo, é a
segunda denulncia da mesma pessoa, ou é
uma regiao especifica da cidade, ou é um
tipo de servico marcado como
critico/prioritario).

opP

2.3.27. Permite configurar hierarquias
para suportar a criacdo, alteracdo,
exclusdo, juncdo e separacdo de unidades
de atendimento e grupos de atendimento
e mantendo a integridade dos dados.

opP

2.3.28. Permite transferir as solicitagGes
entre as unidades de atendimento e
grupos de atendimento reestruturados,
de acordo com regras definidas.

OoP

2.3.29. Permite a criagdo de regras
automaticas de encaminhamento das
solicitagbes de acordo com um atributo ou
conjunto especifico de atributos da
denuncia (por exemplo, item preenchido
do formuldrio ou localizagdo, agdo no
fluxo de trabalho, etc.).

OoP

2.3.30. Permite configurar respostas-
padrdo editaveis para cada tipo de servico,
sobre as quais os responsdveis pelo
atendimento poderdo trabalhar.

0]

2.3.31. Permite o] encerramento
automatico de solicitagdes, conforme
regras definidas.

0]

2.3.32. Permite configurar em quais fases

OoP




do atendimento o cidaddo pode
complementar uma denuncia.

2.4. ORGANIZAGCAO DO ATENDIMENTO INTERNO DOS SERVICOS

REQUISITOS C
2.4.1. A solucdo devera possuir um ambiente para acompanhamento | OP
das denuncias e respectiva tratativa que permita a identificacdo de
eventuais desvios e gargalos.

2.4.2. A solugdo devera oferecer, em sua interface, recursos para | OP

facilitar a organizacao das

denuncias, conforme critérios, tais como, filtros e agrupamento de

denuncias por

cidaddo, unidade de atendimento, datas e hordrios, prazos de

atendimento,

pendéncias de analise e resolucdo, criticidade, tipo de violagao,

endereco, etiquetas (tags),

pesquisas diretas em um campo, ordenacdo, dentre outros critérios,

exibidos de forma

estruturada, em listas ou tabelas, por exemplo, e com a possibilidade

de aplicacdo de filtros

de pesquisa.

PERFIL REQUISITOS C

Operacional 2.4.3. Permite que o servidor visualize as oP
solicitacbes de sua responsabilidade em
uma interface especifica.

2.4.4. Permite que o servidor pesquise 0s oP
protocolos de servicos atendidos por ele e

pela unidade de atendimento da qual faz

parte, inclusive os que estdo em outra

etapa de atendimento, dentro ou fora da

sua unidade de atendimento, detalhando

as informacgdes das solicitagdes, conforme

critérios do item 2.4.2.

2.4.5. Permite associar varias solicitagcOes oP
a uma solicita¢do principal, de acordo com
determinados critérios (solicitacbes do

mesmo tipo e mesmo enderego, por

exemplo). Nesse caso, as a¢Oes realizadas

em uma solicitacdo devem ser refletidas

nas outras solicitagGes associadas.

2.4.6. Permite receber alertas por e-mail op
quando do vencimento dos tempos de
atendimento parametrizados para cada

servigo.

Gerencial 2.4.7. Permite que o servidor visualize as opP
solicitagdes de sua unidade de
atendimento em uma interface especifica.

2.4.8. Permite que o servidor pesquise 0s opP




protocolos de servicos atendidos pela
unidade de atendimento, inclusive os que
estdo em outra etapa de atendimento
dentro ou fora da sua unidade de
atendimento, detalhando as informacoes
das solicitacGes, conforme critérios do
item 2.4.2.

2.4.9. Permite visualizar, na mesma
interface, de forma agregada em graficos
e tabelas, e com possibilidade de drill
down, informag¢des sobre filas de
atendimentos, backlog de solicitacGes
sem tratamento, compreendendo o
guantitativo de servicos solicitados por
periodo, por tipo, por prazos,
desempenho por grupo de atendimento,
por servidor, por unidade e grupo de
atendimento, dentre outros.

op

Configuracao 2.4.10. Permite configurar a pesquisa de
solicitaces nas interfaces dos usudrios da
solucdo, a partir de parametros fornecidos
na solucdo, podendo incluir, mas ndo se
limitando ao numero de protocolo, nome,
CPF e endereco da solicitacao.

op

2.4.11. Permite configurar calendario e
horario util de trabalho da CONTRATANTE
e de suas unidades e grupos de
atendimento, considerando dias Uteis,
finais de semana e feriados.

op

2.5. PUBLICACAO DE SERVICOS (GESTAO DE MUDANCAS)

REQUISITOS

2.5.1. A solucdo deverd oferecer um ambiente de configuracdo que
possibilite a inclusdo e parametrizacdo dos servicos em ambientes de
homologacdo com vistas a testar a sua publicacdo.

OoP

2.5.2. A solugdo devera permitir a gestdo de mudancgas dos servicos
configurados com o armazenamento do histérico de todas as
informacBes relativas ao status dos fluxos de atendimentos dos
Servigos.

OoP

PERFIL REQUISITOS

Configuracao 2.5.3. Permite realizar a gestdo do ciclo de
vida de um servigco, possibilitando o
agendamento da publicacdo e a retirada
de um servico no ambiente de producado,
automaticamente de acordo com o
periodo de vigéncia do servico, sem gerar
indisponibilidade na aplicagdo ou servigo.

0]

2.5.4. Permite o retorno da configuracgdo

OoP




de um servigo para uma situagdo anterior
(rollback), contendo o devido controle de
versdes e integridade dos dados, sem
gerar indisponibilidade na aplicacdo ou
servigo.

2.5.5. Permite acessar o detalhamento do
fluxo do servico para avaliagdo quanto a
autoriza¢do de mudancga.

opP

2.6. GESTAO DE USUARIOS

REQUISITOS

2.6.1. A solucdo devera realizar a inativagdo automatica de subscricdo

por periodo de

inatividade parametrizavel. Por padrao,

€sSsa

parametrizacdo deve inativar todas as subscricGes sem uso por mais de

45 dias.

opP

PERFIL

REQUISITOS

Atendimento

2.6.2. Permite que o atendente visualize o
seu perfil de acesso.

opP

Operacional

2.6.3. Permite que o servidor visualize o
seu perfil de acesso.

opP

Gerencial

2.6.4. Permite que o servidor visualize o
seu perfil de acesso.

opP

2.6.5. Permite que o servidor ative e
desative usudrios da solucdo de sua
unidade e grupo de atendimento.

opP

2.6.6. Permite que o servidor edite
informagdes dos usudrios da sua unidade
e grupo de atendimento.

opP

2.6.7. Permite que o servidor associe os
usudrios de sua unidade e grupo de
atendimento aos perfis de acesso e
servigos existentes.

opP

2.6.8. Permite que o servidor visualize as
acles realizadas pelos usudrios da sua
unidade ou grupo de atendimento na
solucdo, bem como as datas de acesso,
secOes acessadas da solucdo, dentre
outras.

opP

Configuracao

2.6.9. Permite cadastrar, alterar e excluir
usuarios, unidades de atendimento e
grupos de atendimento da solugao.

oP

2.6.10. Permite ativar e inativar os
usudrios, mantendo assim a integridade
dos dados atrelados a eles e todos os
historicos.

OoP

2.6.11. Permite configurar o]
permissionamento dos acessos de cada
perfil em nivel de mddulo, menu, tela,

OoP




componente da tela etc.

2.6.12. Permite associar os usudrios aos
perfis de acesso (atendentes, servidores
ou configuradores), as unidades, grupos
de atendimento e aos servicos.

opP

2.6.13. Permite associar a um usuario
varios perfis, unidades de atendimento,
grupos de atendimento e servicos.

opP

2.6.14. Permite a criacdo de novos perfis
atribuindo-lhes fungGes especificas, de
acordo com as necessidades da
CONTRATANTE, tais como permissao para
executar fungdes de ouvidoria, configurar
itens de negécio, configurar itens técnicos,
mudar informagbes da FAQ, Carta de
Servicos e Base do atendimento, dentre
outros.

opP

2.6.15. Permite definir quais tipos de
acesso o perfil gerencial pode distribuir
para os usudrios de sua unidade, os quais
poderdo variar de acordo com as
unidades.

opP

2.6.16. Permite recuperar o histdrico das
acoes realizadas em relacdo ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de usuarios,
contendo data, hordrio e usuario que
realizou a agdo.

opP

2.6.17. Permite visualizar e extrair
relatdrios, graficos e dashboards dos
dados dos usudrios da solugdao, sem
necessidade de escrever cédigo de
programacdo, incluindo pelo menos os
dados cadastrais do usuario, login, perfil,
niveis de acesso, unidade de atendimento,
grupo de atendimento, com a
possibilidade de aplicacdo de filtros para
analise dos dados.

opP

3. BASE DE CONHECIMENTO

3.1. CARTA DE SERVICOS

PERFIL

REQUISITOS

Atendimento

3.1.1. Permite que o atendente busque
um servico pertencente a Carta de
Servigos pela navegacgdo entre os niveis de
taxonomia dos servigos.

opP

3.1.2. Permite que o atendente realize
impressdo da Carta de Servigos,
contemplando a data de criagdo e de

op




atualizacdo.

3.1.3. Permite que o atendente sugira
alteracbes nas Cartas de Servico que
passardo por um fluxo de aprovacdo,
conforme regras definidas.

op

3.1.4. Permite que o atendente visualize
servicos relacionados a um servigo.

op

3.1.5. Permite que o atendente confirme a
leitura das Cartas de Servicos e suas
atualizagOes.

op

3.1.6. Permite que o atendente receba
notificacdes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servigos.

op

Operacional

3.1.7. Permite que o servidor visualize a
Carta de Servicos.

op

3.1.8. Permite que o servidor sugira
alteracbes nas Cartas de Servico que
passardo por um fluxo de aprovacao,
conforme regras definidas.

opP

3.1.9. Permite que o servidor receba
notificacbes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servicos.

opP

Gerencial

3.1.10. Permite visualizar as informacgdes
das Cartas dos servigos.

opP

3.1.11. Permite que o servidor sugira
alteracdes nas Cartas de Servico que
passardo por um fluxo de aprovacao,
conforme regras definidas.

oP

3.1.12. Permite que o servidor receba
notificagdes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servigos.

op

3.1.13. Permite que o dono do servigo
fornega, valide e publique as informagdes
da Carta sobre um determinado servico,
que passardo por um fluxo de aprovagao,
conforme regras definidas.

op

Configuragao

3.1.14. Permite cadastrar, alterar, excluir,
publicar e gerenciar as Cartas de Servigos
de forma auténoma pela CONTRATANTE,
sem necessidade de programacao.

op

3.1.15. Permite associar uma Carta de
Servico ao respectivo fluxo de
atendimento do servigo.

op

3.1.16. Permite publicar uma Carta de
Servico sem associa-la a um fluxo de
atendimento.

opP

3.1.17. Permite configurar o]
permissionamento do dono do servico
responsavel por visualizar as avaliagcGes,
fornecer, validar e publicar as informacoes
das Cartas de Servico.

opP




3.1.18. Permite configurar fluxos de
aprovacdo para criagao, edicdo e exclusdo
das informacGes das Cartas de Servicgo.

op

3.1.19. Permite cadastrar as informacgdes
das Cartas com personalizacdo, utilizando
recursos comuns de editores de texto
(fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas
(tags), HTML e CSS.

op

3.1.20. Permite que as alteragbes
realizadas nas Cartas sejam refletidas em
todos os canais de atendimento
selecionados, sem redundancia.

op

3.1.21. Permite importar conteudo
externo para a Carta por meio de arquivos
em formatos previamente definidos
(preferencialmente XLSX ou DOCX) para
criacdo automatica de Cartas de Servico.

op

3.1.22. Permite recuperar o histdrico das
acoes realizadas em todas as Cartas de
Servicos, contendo data, horario e usuario
que realizou a agao.

op

3.1.23. Realiza o versionamento
automatico das Cartas de Servico e, caso
necessario, permite o rollback para
versoes anteriores, mantendo a
integridade dos dados.

op

3.1.24. Permite configurar os canais de
atendimento pelos quais serdo feitas
avaliagdes da Carta de Servigos.

op

3.1.25. Permite configurar regras de envio
de notificagGes relacionadas ao cadastro,
alteracdo e exclusdo de Cartas de Servicos
no formato de e-mail, SMS e alerta visual.

opP

3.1.26. Permite criar graficos, relatérios e
dashboards personalizados sobre as
Cartas de Servicos pelos seguintes
critérios, mas ndo se limitando a eles:

a) Tipo de servigo

b) Data e horario de criagdo e atualizagdo
das Cartas

c) Pendéncia de andlise das sugestées de
alteracdo

d) Avaliacdo realizada sobre a Cartas

opP

3.2. PERGUNTAS MAIS FREQUENTES (FAQ)

PERFIL

REQUISITOS

Cidaddo

3.2.1. Permite que o cidad3o tenha acesso
a uma pagina de Perguntas Mais

opP




Frequentes, no Portal de atendimento.

3.2.2. Permite que o cidad3o avalie as
Perguntas Mais Frequentes, com a
possibilidade de inser¢cdo de comentdrios.

op

Atendimento

3.2.3. Permite que o atendente pesquise
Perguntas Mais Frequentes pelo campo de
busca.

op

3.2.4. Permite que o atendente avalie as
Perguntas Mais Frequentes, com a
possibilidade de inser¢cdo de comentdrios.

op

3.2.5. Permite a confirmacdo da leitura de
Perguntas Mais Frequentes e suas
atualizagOes pelo atendente.

op

3.2.6. Permite que o atendente sugira
alteracdes nas Perguntas Mais
Frequentes, que passardo por um fluxo de
aprovacdo, conforme regras definidas.

op

Operacional

3.2.7. Permite que o servidor visualize as
Perguntas Mais Frequentes
correspondentes a solicitacdo recebida.

opP

3.2.8. Permite que o servidor sugira
alteracoes nas Perguntas Mais
Frequentes, que passardo por um fluxo de
aprovacao, conforme regras definidas.

opP

Gerencial

3.2.9. Permite visualizar as Perguntas Mais
Frequentes dos servicos prestados pela
sua unidade.

op

3.2.10. Permite que o servidor sugira
alteracdes nas Perguntas Mais Frequentes
dos servigos prestados pela sua unidade,
que passardo por um fluxo de aprovacgao,
conforme regras definidas.

op

3.2.11. Permite que o dono do servigo
fornecga, valide e publique as Perguntas
Mais Frequentes sobre um determinado
servi¢o, que passarao por um fluxo de
aprovacdo, conforme regras definidas.

op

Configuragao

3.2.12. Permite a gestdo do banco de
Perguntas Mais Frequentes e a sua
organizagao.

op

3.2.13. Permite que as alteracGes
realizadas no banco de Perguntas Mais
Frequentes se reflitam em todos os canais
de atendimento selecionados, sem
necessidade de redundancia.

opP

3.2.14. Permite configurar o]
permissionamento do dono do servico
responsavel por visualizar as avaliacGes,
fornecer, validar e publicar Perguntas
Mais Frequentes.

opP

3.2.15. Permite configurar fluxos de

oP




aprovacdo para criagao, edicdo e exclusdo
das informag¢des das Perguntas Mais
Frequentes.

3.2.16. Permite publicar as perguntas com
personalizacado, utilizando recursos
comuns de editores de texto (fonte,
tamanho, cores, etc.), etiquetas (tags),
HTML e CSS.

op

3.2.17. Permite importar conteudo
externo de perguntas por meio de
arquivos em formatos previamente
definidos (preferencialmente XLSX ou
DOCX) para criagdo automatica do banco
de Perguntas Mais Frequentes.

op

3.2.18. Permite associar as Perguntas Mais
Frequentes a um ou mais servigos.

op

3.2.19. Permite gerenciar as Perguntas
Mais Frequentes, possibilitando criar,
alterar, excluir, ativar ou desativar o titulo,
subtitulo e conteddo de uma ou mais
perguntas simultaneamente de forma
automatica e padronizada.

opP

3.2.20. Permite recuperar o histdrico das
acoes realizadas sobre as Perguntas Mais
Frequentes, contendo data, horario e
usuario que realizou a acao.

op

3.2.21. Permite realizar o versionamento
automatico das Perguntas Mais
Frequentes e, caso necessdrio, permite o
rollback para versdes anteriores, sempre
mantendo a integridade dos dados.

op

3.2.22. Permite configurar os canais de
atendimento pelos quais serdo feitas
avaliagdes do conteudo das Perguntas
Mais Frequentes.

opP

3.2.23. Permite configurar as regras de
confirmacdo de leitura das Perguntas Mais
Frequentes.

opP

3.2.24. Permite criar graficos, relatdrios e
dashboards personalizados sobre as
Perguntas Mais Frequentes pelos
seguintes critérios, mas ndo se limitando a
eles:

a) Tag (Etiqueta)

b) Servico

c) Tipo de servico

d) Canal de atendimento

e) Data e hordrio de cria¢do e atualizagdo
das FAQs

f) Quantidade de acessos as FAQs por
canal

opP




g) Pendéncia de analise das sugestdes de
alteracao

h) Avaliacdo realizada sobre as FAQs

i) FAQs vinculadas a servicos e FAQs
independentes

3.3. BASE DO ATENDIMENTO

PERFIL

REQUISITOS

Atendimento

3.3.1. Permite que o atendente acesse,
pesquise e avalie o conteudo da Base do
atendimento.

opP

3.3.2. Permite que o atendente
compartilhe com o cidadao, pelo chat e
por e-mail, o conteddo da Base de
Atendimento referente a informacao
solicitada.

opP

3.3.3. Permite que o atendente confirme a
leitura do conteldo da Base do
atendimento e de suas atualizagdes.

opP

3.3.4. Permite que o atendente sugira a
criacdo, alteracdo e/ou exclusio de
conteudo da Base do atendimento, que
passard por um fluxo de aprovacdo,
conforme regras definidas.

opP

3.3.5. Permite que o atendente rastreie as
alteracGes de um ou mais itens da Base do
atendimento que ele deseja seguir,
visualizando as respectivas atualizacGes.

opP

3.3.6. Permite que o atendente visualize
as avaliagOes realizadas sobre o contetdo
da Base do atendimento.

OoP

Operacional

3.3.7. Permite que o servidor acesse o
conteldo da Base do atendimento
referente ao servico solicitado.

OoP

3.3.8. Permite que o servidor sugira a
criacdo, alteracdo e/ou exclusio de
conteudo da Base do atendimento, que
passara por um fluxo de aprovacdo,
conforme regras definidas.

OoP

3.3.9. Permite que o servidor visualize as
avaliagOes realizadas sobre o conteldo da
Base do atendimento.

oP

Gerencial

3.3.10. Permite que o servidor acesse o
conteldo da Base do atendimento
referente ao servigo solicitado.
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3.3.11. Permite que o servidor sugira a
criacdo, alteracdo e/ou exclusio de
conteldo da Base do atendimento, que
passara por um fluxo de aprovacao,
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conforme regras definidas.

Configuracao

3.3.12. Permite que o dono do servico
forneca, valide e publique as informacgdes
da Base do atendimento sobre um
determinado servigo, que passardo por
um fluxo de aprovacdo, conforme regras
definidas.

opP

3.3.13. Permite a criacdo, alteracgdo,
exclusdo, importacdo e publicacio de
contetudos diversos (paginas HTML,
documentos, imagens, videos etc.) na
Base do atendimento para
disponibilizacdo nas interfaces dos canais
assistidos e da prestacao dos servicos.

opP

3.3.14. Permite que todas as informacées
cadastradas na Base do atendimento
possam ser disponibilizadas nas interfaces
do atendimento assistido por grupo de
atendimento, possibilitando ainda reduzir
o tamanho da base consultada por
atendentes especificos.

opP

3.3.15. Permite configurar o]
permissionamento do dono do servico
responsdvel por visualizar as avaliacOes,
fornecer, validar e publicar contelddo da
Base do atendimento sobre um
determinado servico.

opP

3.3.16. Permite configurar o fluxo de
aprovacdo para gerenciar a criagdo e
publicacdo do conteido da Base do
atendimento.

opP

3.3.17. Permite configurar as regras de
confirmacdo de leitura da Base do
Atendimento.

OoP

3.3.18. Permite organizar os itens da Base
do atendimento por categorias.

OoP

3.3.19. Permite configurar a visibilidade
dos conteddos por um conjunto de
permissées ou perfis.

OoP

3.3.20. Permite configurar o tempo de
vida de um item da Base do atendimento.

OoP

3.3.21. Permite recuperar o histérico das
acOes realizadas sobre a Base do
atendimento, contendo data, horario e
usudrio que realizou a acgdo.

oP

3.3.22. Permite criar graficos, relatdrios e
dashboards personalizados sobre os
dados da Base de Conhecimento pelos
seguintes critérios, mas nao se limitando a
eles:

a) Periodo de cria¢do e atualizagdo dos

OoP




itens da base

b) Usuario (criador e modificador de
conteudo)

c) Avalia¢do do conteudo

d) Quantidade de acessos

e) Pendéncia de analise das sugestées de
alteracao

INTEGRIDADE E IMUTABILIDADE DE DADOS

REQUISITOS

4.1. A solugao devera permitir o armazenamento imutavel de dados de
atendimento em rede Blockchain permissionada, garantindo a
integridade das informacGes e a transparéncia no processo. Isso
assegura que nenhum registro seja adulterado, promovendo a
confiabilidade das informacdes e a prestacao de contas aos cidaddos e
as partes interessadas.

opP

4.2. A solugdo devera implementar um mecanismo de consenso
distribuido, permitindo que varias partes mantenham e verifiqguem os
registros de atendimento de maneira confidvel, eliminando a
necessidade de wuma autoridade central. Isso promove a
descentralizacdo e reduz a dependéncia de intermediarios.

opP

4.3. A solugao devera utilizar Smart Contracts para automatizar
processos relacionados aos atendimentos e aprovacgoes. Isso permite
garantir que os dados possam ser coletados e tratados para finalidades
especifica e legitimas. Ainda, reduz a intervencdao humana, acelera a
conclusdo dos atendimentos e aumenta a eficiéncia operacional.

opP

4.4. A solucdo devera oferecer controle de acesso e permissdes para
leitura e gravagao dos dados de atendimento, impedindo acessos nao
autorizados, garantindo a confidencialidade das informacgdes pessoais
dos usuarios e de denuncias. Assim, apenas perfis autorizados poderdo
ler ou modificar informacGes sensiveis, fortalecendo a seguranca e a
privacidade dos dados.

opP

4.5. A solugdo deverd fornecer uma auditoria transparente, registrando
todas as transagOes e alteragdes nos atendimentos. Isso simplifica
auditorias internas e externas, reforcando a confianca e a
responsabilidade no processo.

OoP

4.6. A solugdo deverd permitir a integragdo com outros sistemas da
contratante através de APIs REST seguras, permitindo que estes
sistemas possam consumir de forma eficiente as informacdes
armazenadas. Isso reduz a duplicacdo de esforcos e melhora a
consisténcia dos dados em toda a organizacao.

OoP

4.7. A solucdo devera aplicar criptografia avancada para proteger os
dados de atendimento. Isso torna o sistema altamente resistente a
ataques e invasoes, reduzindo significativamente o risco de violagGes
de dados.

OoP

4.8. A solugcdo deverd oferecer rastreabilidade completa dos
atendimentos, desde sua criagdo até a conclusdo, facilitando a analise
e o0 acompanhamento dos histéricos dos atendimentos. Isso ajuda na
avalia¢do e otimizacdo dos processos.

0]




49. A solucdo devera adotar um sistema de armazenamento
distribuido e redundante para garantir alta disponibilidade e resiliéncia
contra falhas. Isso assegura que os registros de atendimento estejam
sempre acessiveis, mesmo em situagdes adversas.

0]

4.10. A solucdo deverd permitir e gerenciar o armazenamento e
validacdo de documentos relacionados as solicitagcdes de atendimento
em conformidade com regulamentacGes legais. Isto visa a garantia de
imutabilidade e seguranca dos documentos relacionados aos
atendimentos.

opP

5. GESTAO DE DADOS

5.1. RELATORIOS, GRAFICOS E DASHBOARDS

REQUISITOS

5.1.1. A solucdo devera possuir recursos que utilizam um gerador
dindmico de relatérios, graficos e dashboards a partir de um filtro de
especificacOes definido pelo usuario, sem necessidade de customizacao
e contendo qualquer dado configurado e instancias de processo do
BPMS.

oP

5.1.2. solucdo deverd permitir a visualizacdo de relatérios em tela,
possibilitando exporta-los em formatos especificos: impressao,
imagem, HTML, XLS, CSV e PDF.

opP

5.1.3. A solugdo devera permitir o agendamento de envio automatico
de notificacdes de relatdrios por e-mail, sem a necessidade de
desenvolvimento, dando autonomia para o usuario.

opP

5.1.4. A solugdo deverd permitir especificar datas iniciais e finais
customizadas para a elaboracdo dos relatdrios, além de permitir o
agrupamento de dados por D-1, 7 dias, 15 dias, 30 dias e 90 dias.

opP

5.1.5. Asolugdo deverd apresentar estrutura compativel para analise de
grandes volumes de dados, de forma que os relatérios D-1 até 20.000
linhas de resultados, dashboards e mapas apresentem desempenho e
tempo de carregamento nunca superior a 10 segundos por execugdo.

opP

5.1.6. A solugdo deverd fornecer um mddulo de mapa de calor em
tempo real que permita a visualizagdo dinamica e instantanea dos
atendimentos em um mapa geografico.

opP

5.1.7 O sistema deverda permitir que os usuarios apliquem filtros
personalizdveis aos dados exibidos no mapa de calor, incluindo
categorias de atendimento, datas, localizacGes geograficas, entre
outros.

OoP

5.1.8 O mddulo deverd oferecer funcionalidades de zoom interativo
gue permitam aos usudrios ampliar e reduzir a visualizacdo do mapa de
calor para detalhar ou obter uma visdo mais ampla dos atendimentos.

oP

5.1.9 Os usuarios devem ter a capacidade de clicar em um ponto no
mapa de calor para acessar informacGes detalhadas sobre o
atendimento correspondente, incluindo: Protocolo, situacdo, servico,
meio de comunicacao, data e descri¢ao.

OoP

5.1.10 O mddulo de mapa de calor deverda oferecer suporte a
atualizacdo automatica em tempo real, garantindo que os dados
exibidos reflitam instantaneamente quaisquer novos atendimentos ou
alteragdes nos dados existentes.

OoP




5.1.11 O médulo de analise de dados do mapa de calor deve ser
compativel com varias plataformas e dispositivos, incluindo desktops,
tablets e dispositivos méveis, para garantir acessibilidade universal.

0]

5.1.12 A solugdo deve incorporar medidas de segurancga robustas para
proteger as informagbes sensiveis exibidas no mapa de calor,
garantindo que apenas usudrios autorizados tenham acesso aos dados.

opP

5.1.13 A solugdo deve integrar o médulo de analise de dados do mapa
de calor com o sistema de gestdo de atendimentos existente,
permitindo a sincronizacdo e a atualizagdao continua dos dados.

opP

PERFIL REQUISITOS

Operacional 5.1.14. Permite que o servidor, a partir de
uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a
necessidade de escrever cédigo de
programacao, relatérios, graficos e
dashboards com informacbes da base de
dados da solucdo, inclusive itens de
formuldrios, com a possibilidade de
aplicacao de filtros e selecdao de campos e
varidveis para anadlise dos dados, de
acordo com a permissdo de acesso
concedida ao servidor.

op

5.1.15. Permite que o servidor, a partir de
uma interface gréfica, visualize e extraia, a
qualguer momento, sem a necessidade de
escrever codigo de programacdo, dados
das solicitagdes em graficos, no minimo do
tipo: barra vertical e horizontal, pizza, em
linha, dispersdo, coluna empilhada e com
a possibilidade de aplicacdo de filtros, pelo
menos, por periodo, pelos niveis de
taxonomia da solicitacdo, drgdo, status;
bem como salvar os filtros aplicados.

op

5.1.16. Permite que o servidor escolha os
campos e as informac¢Oes que deverdo
estar presentes nos relatdrios, graficos e
dashboards, possibilitando a formatagao,
selecdo, agrupamento  (drill  up),
detalhamento (drill down) e totalizagdo,
sem a necessidade de escrever cédigo de
programacdo, de acordo com a permissao
de acesso concedida ao servidor.

opP

Gerencial 5.1.17. Permite que o servidor, a partir de
uma interface grafica, crie, visualize e
extraia, a qualquer momento, sem a
necessidade de escrever cddigo de
programacgdo, relatérios, graficos e
dashboards com informacdes da base de
dados da solucdo, inclusive itens de
formulario, com a possibilidade de
aplicacdo de filtros e sele¢do de campos e

opP




varidveis para analise dos dados, de
acordo com a permissdo de acesso
concedida ao servidor.

5.1.18. Permite que o servidor, a partir de
uma interface grafica, visualize e extraia, a
qualguer momento, sem a necessidade de
escrever codigo de programacdo, mapas
de calor das solicitagbes, com a
possibilidade de aplicacdo de filtros, pelo
menos, por periodo, pelos niveis de
taxonomia da solicitagdo, érgdo, status;
bem como salvar os filtros aplicados.

op

5.1.19. Permite que o servidor escolha os
campos e as informacbes que deverdo
estar presentes nos relatérios, graficos e
dashboards, possibilitando a formatacao,
selecao, agrupamento (drill  up),
detalhamento (drill down) e totalizacdo,
sem a necessidade de escrever codigo de
programacao, de acordo com a permissao
de acesso concedida ao servidor.

op

Configuracao

5.1.20. A solugdo deverda permitir
selecionar os campos e as informacdes
gue estardo presentes nos relatdrios,
graficos e dashboards, sem a necessidade
de escrever cddigo de programacado,
possibilitando a formatacao, agrupamento
(drill up), detalhamento (drill down) e
totalizacdo dos dados da solugdo, sem
necessidade de  customizacdo da
ferramenta.

op

5.1.21. A solucdo devera permitir criar
relatérios analiticos de forma gréfica, sem
a necessidade de escrever codigo de
programacdo, possibilitando, de forma
intuitiva, escolher as colunas que deverao
estar presentes no relatério, os
relacionamentos entre as colunas, os
agrupamentos por campos e os filtros,
sem necessidade de customizagdo da
ferramenta.

opP

5.1.22. A solugdo devera disponibilizar os
seguintes indicadores de atendimento e
gestdo da prestagao dos servicos, a pedido
da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas
estes:

a) Solicitagdes por canal de atendimento,
inclusive pelos canais assistidos (Central
Telefénica) de forma segregada;

b) SolicitacGes por tipo de servico;

c) SolicitagcGes pelas taxonomias;

op




d) SolicitacGes por tipo de solicitante;

e) Relatérios demogréficos (género, idade,
faixa etaria, escolaridade, dados
territoriais, entre outros) de solicitacGes e
de solicitantes. Entende-se por dados
territoriais: logradouro, numero, CEP,
bairro, latitude, longitude ou outro critério
de georreferenciamento;

f) Solicitagcbes prestes a vencer (em um
periodo de tempo configuravel);

g) SolicitagOes atrasadas;

h) Tempo médio de atendimento das
solicitacOes, incluindo tempo por fase e
etapa do fluxo de atendimento;

i) Solicitagdes por solicitante;

j) SolicitagOes por atendente;

k) Solicitagdes por usudrio responsavel por
prestar o servico;

) SolicitagGes por unidade de atendimento
responsdavel por prestar o servico;

m) SolicitacGes reabertas;

n) SolicitacGes encaminhadas;

o) SolicitacGes por nivel de criticidade ou
outra categorizac¢do atribuida ao servigo.

5.1.23. Sem prejuizo dos dados elencados
acima, a solucdo devera disponibilizar
outros tipos de dados por componente
(menus de navegacdo, interfaces, paginas
HTML, mddulos), por sessao, etc., a pedido
da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas
estes:

a) Numero de \visitantes Unicos
(quantidade de usuarios que visitaram o
site, independente da quantidade de
visitas)

b) Nimero de visitas (quantidade vezes o
site foi acessado, sem considerar a
quantidade de usuarios)

c) Quantidade de visualizagdes de pagina
(Pageviews)

d) Quantidade de Péginas/Visita

e) Taxa de saida

f) Taxa de rejei¢cdo (Bounce Rate)

g) Numero de novas visitas e recorrentes
h) Usudrios ativos (pessoas que estdo
navegando na solugdo em tempo real)

i) Origem do acesso (trafego direto, links,
busca organica, campanhas, etc.)

j) Origem geogréfica do acesso

k) Histérico de navegacdo (data/hora de
acesso, usuario, etc.)

[) Tempo de navegacgdo

opP




m) Dispositivos e plataformas utilizados
para o acesso a solucdo

5.1.24. Sem prejuizo dos dados elencados
acima, a solucdo devera disponibilizar os
dados das ligagdes telefénicas oriundos da
integracdo com a solucdo de CTI por
servigo, por atendente, por protocolo, por
grupo de atendimento, por data e hora da
ligacdo, etc., possibilitando a formatacao,
selecdo, agrupamento  (drill  up),
detalhamento (drill down) e totalizagao,
sem a necessidade de escrever cédigo de
programacao permitindo a geracao de
relatérios e dashboards com autonomia, a
pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a
apenas estes:

a) Quantidade de ligacGes recebidas

b) Quantidade de ligagdes atendidas

c) Tempo de atendimento (médio, total e
por atendimento)

d) Tempo de espera (médio, total e por
atendimento)

e) Taxa de abandono

f) Quantidade de rechamadas

g) Quantidade de transferéncias

h) Resultados da avaliacdo de satisfacao

i) Taxa de ocorréncia de ligagGes longas
(long call)

j) Taxa de ocorréncia de ligacGes curtas
(short call)

op

5.1.25. Sem prejuizo dos dados elencados
acima, a solucdo devera disponibilizar os
dados do chat por servico, por atendente,
por protocolo, por fila de atendimento,
por data e hora do atendimento, etc., a
pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a
apenas estes:

a) Tempo de atendimento (médio, total e
por atendimento)

b) Tempo de espera (médio, total e por
atendimento)

opP

5.1.26. Sem prejuizo dos dados elencados
acima, a solug¢do devera disponibilizar os
dados de avaliagdo de satisfacdo por
servigo, por atendente, por protocolo, por
grupo de atendimento, por data e hora,
etc., a pedido da CONTRATANTE, sem se
limitar a apenas estes:

a) Avaliacdo dos servicos concluidos

b) Avaliacdo do Portal de Atendimento
WEB

op




c) Avaliagdo do Aplicativo Mdvel
d) Avaliacdo do Chat

5.1.27. Permite configurar a disposicao de
relatérios, graficos e dashboards nos
canais de atendimento.

op

5.1.28. Permite configurar os niveis de
acesso que 0Ss Usuarios possuem para
acesso a dados, de acordo com as
necessidades da CONTRATANTE.

op

5.1.28. Permite a criagdo, sem
programagdo e com autonomia, de
dashboards com suporte aos seguintes
tipos de visualizagdes, mas sem se limitar
a apenas estes: mapas, graficos, tabelas
estaticas e dinamicas, grafico do tipo linha,
do tipo barra, do tipo coluna, do tipo pizza
e do tipo dispersao.

op

5.1.30. Permite a representacdo das
solicitagbes em um mapa de calor,
correspondente ao territdrio nacional, dos
tipos mancha térmica e escala de cor, com
a possibilidade de filtros, pelo menos por
periodo, pelos niveis de taxonomia da
solicitacdo, 6rgdo, status;

op

5.1.31. Permite o zoom-in e zoom-out no
mapa de calor, com a possibilidade de
visualizar mais informacdes sobre a
solicitacdo de acordo com o nivel de zoom
aplicado, exibindo pelo menos o numero
do protocolo (com link para a interface de
prestacdo do servico), a etapa ou fase da
prestacdo do servico, a data de abertura,
estado, cidade, a taxonomia da solicitacdo.

op

5.1.32. Permite a visdo Mapa ou Satélite,
podendo aplicar mancha térmica e realizar
recorte especifico do mapa para
demonstracbes de resultados em
marcadores.

opP

5.1.33. Permite a exibi¢do de informac&es
referentes ao processamento do mapa de
calor (por exemplo, data atualizada do
ultimo processamento).

opP

5.1.34. Permite a criagdo de modelos de
relatérios, sem necessidade de
programagdo e com completa autonomia,
ou alterar os ja existentes.

opP

5.1.35. Permite que os relatdrios, graficos
e dashboards criados sejam salvos e
compartilhados para grupos especificos de
usudrios, permitindo que os mesmos
consigam alterar as formas de visualiza¢do

op




e os filtros usados, criando a partir dai
novas analises.

6. NOTIFICACAO

1. ENVIO DE NOTIFICAGAO

PERFIL

REQUISITOS

Atendimento

7.1.5. Permite que o atendente receba e
visualize avisos e ocorréncias em tempo
real nas interfaces do canal assistido.

op

Operacional

7.1.7. Permite que o servidor receba
notificacdes sobre ajuste de pendéncia,
complemento de informagdes e término
de prazos de etapas de uma solicitacao.

op

7.1.8. Permite que o servidor receba
notificagdo quando uma nova solicitagcdo
de servico é recebida, de acordo com as
regras definidas.

op

Gerencial

7.1.9. Permite que o servidor visualize as
notificacdes associadas aos servicos e
servidores de sua unidade.

op

Configuracao

7.1.10. Permite configurar as regras de
envio de notificacdes aos usuarios da
solucdo durante a execucdo do fluxo de
trabalho sobre o progresso e pendéncias.

op

7.1.11. Permite configurar as notificacbes
por servico e por canais de atendimento,
tais como e-mail e SMS.

oP

7. AVALIACAO DE SERVICO
1. AVALIACAO DA SATISFACAO DE SERVICO

PERFIL

REQUISITOS

Cidadao

8.1.1. Permite que o cidaddo realize a
avaliagdo de satisfagdo do servigo
prestado pelos diversos canais de
atendimento.

op

8.1.2. Permite que o cidad3do receba
notificagdo ao final da prestagdo do
servico com a opg¢do de avaliagdo do
servigo.

op

Atendimento

8.1.4. Permite que o atendente avalie a
prestacdo de um servico a pedido do
cidadao.

op

Operacional

8.1.5. Permite que o servidor visualize as
avaliagdes dos servigos prestados por ele,
de forma individual por protocolo ou de

opP




forma conjunta por servico ou unidade,
por meio de medidas como uma média,
por exemplo.

Gerencial

8.1.6. Permite que o servidor visualize as
avaliagdes dos servigos prestados pela sua
unidade de atendimento, de forma
individual por protocolo ou de forma
conjunta por servigo, grupo ou unidade de
atendimento, por meio de medidas como
uma média, por exemplo.

op

Configuracao

8.1.8. Permite configurar os formatos e os
critérios de avaliagdo do servico.

op

8.1.9. Permite configurar os canais de
atendimento para coleta das avaliagGes
dos servicos.

op

8. PESQUISA

1. PESQUISA TEMATICA OU DE OPINIAO

PERFIL

REQUISITOS

Cidadao

9.1.1. Permite que o cidaddo cadastrado
seja notificado sobre as pesquisas
tematicas ou de opinido por e-mail e SMS.

opP

9.1.2. Permite que o cidaddo cadastrado
responda a pesquisa temadtica ou de
opinido pelos diversos canais de
atendimento e por SMS.

opP

Atendimento

9.1.3. Permite que o atendente responda
a pesquisa em nome do cidad3o para o
caso dos canais de atendimento assistido
(Central Telefénica ou Atendimento
Presencial).

OoP

Configuracao

9.1.4. Permite a criacdo de pesquisa
temdtica ou de opinido com banco de
perguntas objetivas, subjetivas ou mistas.

OoP

9.1.5. Permite configurar as perguntas e
os seguintes formatos de exibicdo, ndo se
limitando a apenas estes:

a) Caixa de selecao;

b) Multipla escolha;

c) Selecdo de data em calendario;

d) Selecdo de hora, minuto e segundo;

e) Lista de opgdes;

f) Classificacdo de itens;

g) Pontuacdo;

h) Texto livre.

OoP

9.1.6. Permite o envio das perguntas e a
coleta das respostas das pesquisas pelos
canais de atendimento, SMS e e-mail.
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9.1.7. Permite o envio de notificacdo a oP
determinado  grupo de  usuarios
solicitando que responda a pesquisa,
conforme requisitos presentes no item 9.
CAMPANHA.

9.1.8. Permite vincular a resposta da oP
pesquisa ao cadastro do respondente,
ainda que tenha sido registrada por um
atendente.

9.1.9. Permite a geracao de relatérios a oP
partir dos dados das pesquisas e dos perfis
dos respondentes.

9. CAMPANHA
1. GERENCIAMENTO DE CAMPANHAS

REQUISITOS

10.1.1. A solucdo deverd estabelecer interface com solucdo da contratante para
interacdo eletronica via mensagens de texto do tipo SMS e servicos de mensageria

instantanea.
PERFIL REQUISITOS C
Cidaddo 10.1.2. Permite ao cidaddo cadastrado oP

receber uma campanha de marketing e
comunicacdo pelos diversos canais de
atendimento.

Configuracao 10.1.3. Permite a utilizacdo das oP
informacdes do historico de servigos
solicitados; campos de cadastro, perfil,
preferéncias dos cidadaos, entre outros,
para determinar a lista de destinatarios e
personalizar mensagens para realizagdo
de campanhas através de e-mail e SMS
Exemplos de campanha:

e Envio de e-mail com um link para uma
pesquisa para todos os cidaddos que
solicitaram um determinado servico.

e Envio de SMS com um link para uma
pesquisa para cidaddos que registraram
solicitagdes sobre um determinado
servico em maio deste ano.

10.1.4. Permite a execugdo de opP
comunica¢des apds algum evento
comportamental do usuario (por exemplo:
abandono de navegacao, preenchimento
de formulario).

10.1.5. Permite a criacao, armazenamento oP
e manutencdo de modelos (templates)
para as comunicagdes com 0s usuarios.
10.1.6. Permite o uso de tags nas oP




campanhas enviadas por e-mail, com
capacidade de detec¢do de abertura e
cliques em links no conteudo.

10.1.7. Permite a edicdo do nome do oP
responsavel pela mensagem
(“CONTRATANTE”, por exemplo) e
conteido da campanha, suportando
hyperlinks, texto, e imagens no e-mail.

10.1.8. Permite a realizacdo de testes A/B oP
de e-mails, com possibilidade de testar
variaveis diferentes no mesmo e-mail,
como assunto, remetente, data e hora de
entrega, conteudo, etc.

10.1.9. Permite a visualizacdo prévia do oP
conteido da campanha antes da
publicacao.

10.1.10. Permite a geracdo de relatdrios, oP

graficos e dashboards customizados para
0 acompanhamento do desempenho de
cada campanha executada, de acordo com
as necessidades da CONTRATANTE.

10.1.11. A solugdo deverd disponibilizar opP
relatérios de todas as campanhas
enviadas com seus respectivos retornos.

REQUISITOS TECNICOS
REQUISITOS GERAIS

Sera responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo da solucdo no modelo
SaaS (Software as a Service) com toda infraestrutura, licencas (se necessario),
componentes de hardware e software, comunicacdo de dados, suprimentos e
procedimentos necessarios para o seu perfeito funcionamento, mesmo que nao
solicitados explicitamente.

Todos os requisitos técnicos deverdo ser comprovados para homologacdo da
implantacdo.

Os recursos de infraestrutura da CONTRATADA devem ser elasticamente
provisionados e liberados, de maneira automatica, adaptando-se as necessidades
da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera administrar e gerenciar o Sistema Gerenciador de Banco
de Dados, os Softwares Basicos e Ferramentas que suportardo os Sistemas
Aplicativos da solugao, bem como administrar o Banco de Dados e as aplicagGes
da solugdo.

A solucdo e seus dados, em ambiente de produgao, contingéncia e seus backups
devem ser hospedados em Data Center(s) em conformidade com a certificacdo
TIA 942, no minimo TIER 1.



O Tempo Médio de Resposta (medida que reflete a média dos tempos de resposta
das requisi¢cdes feitas ao sistema no periodo de 01 (um) més, considerando a
infraestrutura da CONTRATADA) deve serigual ou inferior a 0,5 (zero virgula cinco)
segundos.

A solucdo deverd permitir a plena utilizacdo em todos os canais de atendimento
da CONTRATANTE, independentemente de sua localizagdo fisica. O acesso a
solucdo se dara por meio da Internet e pela Rede Corporativa da CONTRATANTE.

A solucdo deverd ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento
(parametrizacdo), homologacdo, treinamento e producdo e ter a possibilidade de
realizar exportacdo/importacdo de processos sem necessidade de downtime.

A solucdo devera ser responsiva para uso em mobile/celular, uma vez que muitos
usuadrios utilizarao a solugao estando a campo.

A solugdo devera disponibilizar de forma nativa interfaces, mdédulos, add-ons e
plug-ins, sem necessidade de customizacdo, para os principais recursos de
atendimento e prestacao dos servicos publicos, tais como: Portal de Atendimento
WEB, Aplicativo Mdvel, chat, telas para o atendente presencial, atendente
telefonico e usuario gerencial.

Caso outras redes sociais ou servicos de mensageria instantanea venham a ser
integradas a solucdo pela CONTRATADA, ndo havera custos adicionais para que a
CONTRATANTE possa atender os cidaddos utilizando as novas redes, dentro do
conceito de omnichannel.

A solucdo deverd gerenciar e coordenar todas as solicitacOes,
independentemente do canal de atendimento utilizado para abertura, mantendo
uma fila Unica de solicitagdes as quais serdo distribuidas automaticamente
observando as regras e critérios definidos pela CONTRATANTE.

A solucdo deverd armazenar e disponibilizar toda a jornada do cidadado pelos
diversos canais de atendimento, registrando todas as a¢Ges e conteldos gerados
por ele, pela solucdo e pelos outros usudrios que interagem com a solugdo. Assim,
o Ministério podera interagir com o cidaddo por meio de diversos canais em um
mesmo atendimento.

A solugdo devera acompanhar a jornada completa do cidad3ao, em tempo real,
automaticamente, no canal onde esta ocorrendo o atendimento ou no momento
em que for solicitada. Neste sentido, a solugdo permitird por meio de uma Unica
interface grafica a consulta e a exibi¢ao de informagdes histdricas e analiticas de
todas as interagdes referentes a um determinado cidaddo ou a um conjunto de
cidad3os, e sobre as denuncias realizadas.

O atendimento ndo humano serd feito por assistentes virtuais de didlogos
dirigidos (chatbots), conforme especificado no ANEXO L.I.

A solucdo ndo podera se caracterizar ou ter sido desenvolvida utilizando softwares
do tipo freeware, shareware, demo/trial ou de custo compartilhado.

A solucdo devera garantir a unicidade do cadastro do cidaddo, permitindo apenas
um cadastro por dado definido como chave entre os diversos canais de



atendimento. Dessa forma, a solu¢do ndo podera permitir o cadastro de uma
mesma chave por mais de uma vez (Exemplo: somente um cadastro para aquele
e-mail ou para determinado CPF). A solucdo deverd indexar todo o conteudo da
solucdo de forma automatica durante o processo de inser¢cdo dos dados,
independente da natureza (estruturada e ndo estruturada, sistémica e nao
sistémica), possibilitando a realizacdo de buscas por palavras-chave, além de
possuir arquitetura avancada de pesquisa textual, objetivando melhor
desempenho.

A solugao devera permitir o monitoramento da atividade de pesquisa e de acesso
a solucgdo, registrando as estatisticas de palavras-chave utilizadas pelos usudrios
nas buscas e de quantidade de acesso aos resultados de forma a subsidiar a gestao
de vocabulario da solugao.

Para a elaboracdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo e/ou
Servigo), a CONTRATADA devera cumprir, implicitamente e sempre que couber,
0s seguintes requisitos:

a) Aderéncia a certificados digitais validos pelo menos nos navegadores Chrome, Firefox,
Edge e Safari e sistemas operacionais Windows 7 ou superior, Linux, Android e iOS;

b) Prover mecanismos de identificacdo por georreferenciamento, por meio do uso de
distintos servicos de georreferenciamento (ex.: Google APl e outras bases de
logradouros).

c) Providenciar o pagamento do uso da APl para consumir servicos de
georreferenciamento.

Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera disponibilizar para a
CONTRATANTE todas as atualizacdes de software que compdem a solugdo
adquirida.

Os componentes de software que constituem a solucdo a ser fornecida deverao
considerar a ultima versao langada pelo seu fabricante.

Os componentes que compdem a solugdo ndo devem estar com término de
comercializagdo (End-of-Sale) anunciado, isto €, os componentes devem estar em
produgdo e serem comercializados pelo fabricante no momento da assinatura do
Pedido de Compra / Contrato. Apds ser anunciado o término da comercializagdo
(End-of-Sale) dos componentes que compdem a solugdo, o suporte (End-of-
Support) devera permanecer por, no minimo, o periodo de vigéncia do contrato.

A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a liberagdo de novas
versGes e correcdes de software (patches) dos servigos objeto deste Termo de
Referéncia. Os avisos poderdo ser encaminhados por e-mail, utilizando
mecanismo automatico de notificagdo.

Caso as condicGes de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas
pelo fabricante durante o periodo de garantia, as funcionalidades e os
guantitativos definidos ndo deverdo ser prejudicados. Nas situagdes em que a
alteracdo na forma de licenciamento impligue em perdas qualitativas e/ou
guantitativas, licencas complementares deverao ser fornecidas a CONTRATANTE,
sem custo adicional.



REQUISITOS DE AUTENTICAGAO E AUTORIZAGAO

A solucdo devera permitir a parametriza¢do de chave de login a ser definido pela
CONTRATANTE.

A solugdo deverd permitir varios niveis de configuracdo de login e senha
aumentando a seguranca de acesso aos dados da aplicagcdo. Os parametros de
configuracdo deverdo considerar, pelo menos, tamanho de senha, diferenciagdo
maiuscula/minuscula, caracteres especiais.

A solucdo devera fornecer gerenciamento de direitos e permissionamentos para
todos os perfis da solucdo, incluindo, gerenciamento de usuarios, grupos de
usuarios e perfis de usuarios e associacao entre esses.

A solucdo deverd permitir a funcdo de envio de e-mail e para criacdo e ativacao
de cadastro e confirmacdo de alteracdo dos dados de acesso, independente do
canal utilizado para se cadastrar.

A solucdo devera permitir a recuperacao dos dados de acesso pelo Portal de
Atendimento WEB, Aplicativo Mdvel, e-mail, SMS ou outros recursos seguros de
lembrete de login e senha.

A solucdo deverd permitir autenticacdo por padrdes Single Sign-On (SSO),
Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) e Active Directory (AD).

A solucdo devera permitir a utilizacdo da plataforma Gov.BR para validacdo dos
dados cadastrais e controle de acesso a solucdo.

A solucdo podera vir a se integrar a autenticacdo integrada com a base Unica do
governo federal (Gov.BR), a critério da CONTRATANTE;

MARCA DO MINISTERIO DAS MULHERES

A solucdo devera permitir a inser¢do da marca/logotipo do CONTRATANTE em
telas, dashboards, portais, Aplicativo Mdvel, interfaces, relatérios e e-mails,
substituindo, onde possivel, as marcas da CONTRATADA, de fornecedores,
desenvolvedores, integradores e outros intervenientes do funcionamento da
solugdo.

A solugao deverd permitir a configuragao das interfaces da solugdo para seguir os
padrdes de cores e a identidade visual da CONTRATANTE.

REQUISITOS DE CONFIGURAGAO

A solugdo devera permitir que as parametrizagbes, configuragdes e ajustes a
serem realizados pelo “Perfil Configurador” possam ser realizadas através de
interface grafica, sem a necessidade de escrever cédigo de programacdo e dando
autonomia ao Ministério.



Os metadados para construcgdo das telas e interfaces deverao ser armazenados na
propria solugao.

REQUISITOS DE USABILIDADE

A solucdo devera possuir interfaces visuais simples, intuitivas e responsivas,
contemplando a funcionalidade de ajuda ao usuario através de dicas (hints) nos
principais campos das telas, bem como compatibilidade com dispositivos moveis.

O portal e o aplicativo mével da solucdo deverdo possuir interfaces com um
padrdo visual Unico estabelecido pela CONTRATANTE.

A solucdo devera possuir a capacidade de sugestdo para correcdo ortografica no
idioma portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuacgao.

A solucdo devera ser responsiva para uso em celular, tablet e mobile.

A solucdo devera estar de acordo com as recomendacées do WCAG (World
Content Accessibility Guide) e com os padroes HTML e CSS conforme
preconizados pelo W3C (World Wide Web Consortium).

Os sitios e portais WEB da solucdo deverdo atender aos seguintes requisitos de
acessibilidade:

a) Toda imagem informativa deve possuir uma alternativa textual equivalente;

b) Nao utilizar a cor como Unico meio visual de transmitir informacdes, indicar uma acéo,
pedir uma resposta ou distinguir um elemento visual;

c) Toda a funcionalidade do sitio ou portal deve ser operavel através de uma interface
de teclado;

d) As paginas web ndo devem possuir nenhum conteddo que pisque mais de trés vezes
no periodo de um segundo;

e) As paginas web devem ter titulos que descrevem o tdpico ou a finalidade;

f) E fornecida uma explica¢do para siglas, abreviaturas e palavras incomuns;

g) O idioma principal da pagina esta identificado;

h) As paginas ndo possuem atualizacdo ou redirecionamento automatico;

i) As fontes das paginas possuem tamanho ideal de leitura (11 ou superior);

j) O sitio deve ser validado pelo Avaliador e Simulador de Acessibilidade em Sitios - ASES
WEB (http://asesweb.governoeletronico.gov.br/), buscando efetuar as correc¢bes das
eventuais ndao conformidades;

k) Em cada alteracdo de conteudo, devem ser realizados testes de manutengdo da
acessibilidade de forma a verificar se o sitio permanece acessivel.

REQUISITOS DE SEGURANCA

Deverdo ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a
autenticidade dos dados armazenados no ambiente tecnoldgico gerenciado pela
CONTRATADA.

A solucdo deverd oferecer comunicagdo segura SSL, bem como permitir que
informacdes confidenciais sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas aos
usudrios da solugao.



A CONTRATADA devera providenciar certificado de acesso HTTPS emitido por
autoridade certificadora.

A solucdo deverd possuir mecanismos de prevengdo a intrusdes (firewall
redundante e deteccdo de tentativa de acessos, por exemplo), bem como
asseguradores contra a captura de dados por cédigos maliciosos.

A solucdo devera registrar as informagdes das operagdes de inclusdo, exclusdo e
alteracdo efetuadas sobre as entidades (mesmo que por acesso indireto ou via
API, por exemplo), contendo: operacdo realizada, usudrio que realizou a
operacdo, data/hora da operagdo, mddulo/interface/dados afetados.

Todos os registros de tempo devem estar sincronizados com a hora oficial do
Brasil.

A solugdo devera disponibilizar mecanismos de rastreabilidade das atividades
realizadas por todos os usudrios da solucdo para auditoria em tempo real, como
log unificado de atividades dos usudrios, ferramenta integrada a estes logs e
dashboard para gerenciamento, deve permitir também diversos tipos de consulta
aos logs, gerando relatdrios customizados.

As seguintes diretivas devem ser observadas pela CONTRATADA para o caso de
custodia de dados, informacgdes e conhecimentos:

a) garantia de Foro brasileiro e aplicabilidade da legislacdo brasileira;

b) garantia de licenciamento compativel com as necessidades da Administracao
Publica Federal;

c) garantia que a Administragdo Publica Federal tem a tutela absoluta sobre os
conhecimentos, informacgdes e dados produzidos pelos servigos;

d) vedacgdo do uso ndo corporativo dos conhecimentos, informacgdes e dados;
e) vedacdo da redundancia ndo autorizada dos conhecimentos, informacdes e
dados produzidos pelos servicos;

f) garantia de uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de ativos
computacionais para os dados em transito e/ou armazenados.

A CONTRATADA deverd realizar a analise e gestdo de riscos de seguranga de
informacdo. A andlise deve ter periodicidade minima mensal e deve ser
apresentado um plano de gestdo de riscos contendo: metodologia, lista de riscos
identificados, inventdrio e mapeamento dos ativos de informagdo utilizados,
estimativa dos riscos levantados, avaliagdo, tratamento e monitoramento dos
riscos, assungdo ou ndo dos riscos e outras informagdes pertinentes.

A CONTRATADA devera possuir um Plano de Continuidade, Recuperagdo de
Desastres e Contingéncia de Negdcio, revisado e testado no minimo anualmente
com o registro de evidéncias, objetivando a disponibilidade dos dados e servigos
em caso de interrupcdo. Desenvolver e colocar em pratica procedimentos de
respostas a incidentes relacionados com os servicos.

A CONTRATADA devera possuir sistema de hardware e de dados para missdo
critica com politica de Disaster Recovery, balanceamento, conectividade, backup,
e restore durante a vigéncia contratual com a garantia de Recovery Time Objective
(RTO) em até 2 horas.



A solugdo devera estar de acordo com as recomendagdes do Guia de Codifica¢do
Segura da OWASP (OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo mecanismos de
codificacdo, seguranca, autenticacdo e controle de acesso.

REQUISITOS DE INTEGRACAO E INTEROPERABILIDADE

Disponibilizar um Kit de Desenvolvimento de Software (Software Development Kit
- SDK), permitindo a integracao com aplicativos existentes ou o desenvolvimento
de aplicativos personalizados.

A solucdo devera ter a capacidade de obter informagdes em bancos de dados,
barramentos de servicos, ou em areas de disponibilizacdao de informacdes usadas
pela CONTRATANTE. A CONTRATADA deverd desenvolver programas, rotinas,
barramentos de servicos, areas de disponibilizacdo, bem como gerar bancos de
dados intermedidrios para obter as informacdes necessarias aos atendimentos.

A solucdo deverd ter a capacidade de atualizar os sistemas de informacao
utilizados pela CONTRATANTE, seja diretamente em bancos de dados, ou
indiretamente, mediante gravacdo em bancos de dados intermediarios,
barramentos de servicos ou dreas para disponibilizacdo de informacdes. A
CONTRATADA deverd desenvolver programas, rotinas e areas para atualizar as
informacdes armazenadas nos sistemas usados pela CONTRATANTE.

A solucdo deverd ter a capacidade de integrar-se com aplicagGes internas e
externas da CONTRATANTE por meio de webservices ou APls utilizando os
padrdes REST, XML, SOAP, WSDL, JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre outros.

A solucdo devera ter a capacidade de integrar-se com sistemas de correio
eletronico através dos protocolos SMTP, IMAP e POP3.

O desenvolvimento de programas e rotinas para acesso e atualizacdo das
informacdes dos sistemas da CONTRATANTE observardo as regras determinadas
pela CONTRATANTE. Quando necessario, a CONTRATADA deverd desenvolver
integracdes, as quais se tornarao propriedades da CONTRATANTE.

Disponibilizar APl (Application Programming Interface) para integracdo com
softwares de terceiros.

A solucdo deverd ter a capacidade de integrar-se com a solugao da central de
atendimento telefénico da CONTRATANTE, conforme especificado no item 10.8
Computer Telephony Integration (CTI).

COMPUTER TELEPHONY INTEGRATION (CTI)

A solucdo deverd integrar-se a plataforma de telecomunicagdes do
CONTRATANTE de atendimento telefénico via webservices REST e XML RPC a fim
de que as seguintes funcionalidades sejam providas:

a) Screen pop up: abertura da tela inicial de atendimento quando ocorrer o
recebimento de uma chamada telefonica pelo atendente exibindo as



informacgdes de cadastro do cidaddao com base no telefone do qual se originou
a chamada;

b) Caso ndo haja nenhum cadastro relacionado ao telefone, a solucao devera
apresentar uma tela em branco, com o nimero de telefone ja preenchido, a fim
de que seja possivel o cadastro inicial do cidadao;

c) Caso exista mais de um cadastro com o mesmo telefone, devera ser mostrada
uma lista com todos cidadaos vinculados ao nimero de telefone;

d) Em qualquer caso, a tela de atendimento devera permitir a criagdo de um
novo cadastro;

e) A tela de atendimento devera exibir o caminho percorrido pelo cidaddo na
URA (Unidade de Resposta Audivel).

A solucdo ndo poderd permitir que o cadastro e o registro da chamada sejam
cancelados, obrigando que o atendente preencha o minimo de informacdes,
conforme formuldrio disponibilizado para tal.

A solucdo devera vincular a gravacdo da conversa telefénica ao registro do
atendimento. Todo atendimento das centrais do CONTRATANTE sdo gravados em
um servidor especifico e identificado por meio de uma URL. Ao final do
atendimento, a solucdo devera ser capaz de vincular tal URL a solicitacao.

A solucdo devera fornecer, a plataforma de telecomunicagdes das centrais do
CONTRATANTE, lista de telefones de determinado grupo de usuarios a fim de que
seja realizada a discagem automatica pela central telefénica.

REQUISITOS DE DESEMPENHO E DISPONIBILIDADE

A solucdo devera ser tolerante a falhas de hardware, software e energia, e a
pausas controladas, permitindo a retomada do processamento a partir do ponto
em que ocorreu a interrupgao.

A solucdo devera prover recursos que possibilitem seu funcionamento em
ambientes de balanceamento de cargas e alta disponibilidade, com ambiente em
nuvem em Unica instancia.

A solugdo devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias
por semana, sem interrupgdo fora do horario comercial ou em finais de semana e
feriados, com disponibilidade conforme acordo de nivel de servigo definido.

A CONTRATADA devera oferecer uma area restrita em uma interface WEB para
acompanhamento on-line de software e infraestrutura, com relatérios e
dashboards das informag¢bes de desempenho do ambiente da solugdo,
contemplando pelo menos as seguintes medidas em tempo real:

a) Disponibilidade do software;

b) Quantidade de Acessos;
c) Escalabilidade dos recursos computacionais provisionados.

REALIZACAO DE PROVA DE CONCEITO — POC (AMOSTRA).

A licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar, deverd, em até 5
(cinco) dias uteis apds a convocacgao, iniciar a Prova de Conceito (amostra) da



solucdo que tera duragdo de até 5 (cinco) dias Uteis contados do seu inicio,
objetivando com isso, a comprovacdo de atendimento das especificacbes técnicas
sem Onus para a Contratante.

A convocacgdo para a POC (amostra) sera realizada por e-mail, contendo local de
realizacdo e horario.

. Ao término de cada dia da POC (amostra) sera emitido a ata com as ocorréncias,
devendo estar assinada pela Contratante, e, opcionalmente, pela licitante
avaliada e anexada a lista de comparecimento de todos que entraram no
ambiente da POC (amostra).

Em caso de desclassificacdo da empresa classificada em primeiro lugar, serd
convocada para a POC (amostra) a segunda colocada e assim sucessivamente,
obedecida a ordem de classificacdo das licitantes.

N3do serdo aceitas demonstracdes de funcionalidade através de programas de
apresentacdo tipo powerpoint, e/ou de softwares graficos (videos e imagens
prévias).

A licitante, no encerramento de cada fase, devera fornecer a gravacao das telas
(em modo continuo ou gravador de passos) que foram utilizadas no decorrer da
POC (amostra).

A POC (amostra) acontecera em duas fases, sendo a primeira para avaliacao dos
componentes e a segunda para avaliagdo dos requisitos funcionais, cujo
detalhamento sera informado no e-mail de convocacao.

No caso de aprovacdo da licitante nas duas fases da POC (amostra), sera emitido
pela Contratante, em até 05 (cinco) dias uteis, o Termo de Homologag¢do da POC
(amostra).

Em complemento informa-se que a exigéncia da Prova de Conceito (POC) como
fase pré-qualificatdria — em relacdo ao licitante provisoriamente vencedor — pds
realizacdo do pregdo eletrénico, possibilitara ao CONTRATANTE averiguac¢do dos
insumos tecnoldgicos que compordo a proposta para operacionalizagdo dos
servigos licitados. Reforga-se que tal fase ndo se aterda as especificagGes
relacionadas a marcas e modelos de produtos, pois nenhum artefato do presente
processo licitatdrio aventou tal possibilidade.

A POC, conforme disposto no § 32 do art. 17 da Lei n? 14.133, de 2021, possui
como objetivo principal, possibilitar a Administragao Publica a comprovagao de
aderéncia da amostra apresentada as especificagcdes definidas no Termo de
Referéncia e Edital.

VALORES DE PAGAMENTO CONTINUADO MENSAL

Disponibilizacdo, manutencdo e sustentacdo de Plataforma de CzRM:

VmCzRM = (VmDisCzRM — VgCzRM)




VmCzRM - Valor mensal da plataforma de CzRM

VmDisCzRM — Valor mensal de disponibilizacdo de plataforma de CzZRM

VgCzRM — Valor da glosa referente a Plataforma de CzZRM

O valor faturado dos servicos relacionados a Plataforma de CZRM sera calculado
com base valor da disponibilizacdo mensal da instancia SaaS da Plataforma
Integrada Multicanal e Gerenciamento da Central de Relacionamento com
Cidadao — CZRM descontado o valor das glosas.

Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera apresentar mensalmente
um relatério informando o nivel de servico de disponibilidade da Plataforma
Integrada Multicanal e Gerenciamento de Relacionamento com Cidaddao — CZRM,
juntamente com o quantitativo de acessos simultaneos de uso.

Valor das glosas:

Para fins de remuneragdo e cdlculo do valor faturado, o valor da glosa para os
servicos de__implantacdo, fornecimento, manutencdo e sustentacio de
Plataforma de CZRM sera determinado pelo descumprimento do nivel de servico
de disponibilidade da Plataforma.

Sera aplicada glosa pela indisponibilidade do servico, causada pela CONTRATADA,
guando inferior aos valores descritos.

Verificada a disponibilidade menor ao minimo contratado, serdo aplicadas glosas
conforme as faixas listadas na tabela a seguir:

Nivel de servico — Percentual (%) de Percentual de glosa sobre valores mensais

disponibilidade da Plataforma de disponibilizagdo da Plataforma Integrada
Multicanal e Gerenciamento de
Relacionamento com Cidadao - CZRM
(VmCZRM)

Disponibilidade > 99%

Nao ha glosa.

Py — >970

98,99 % 2 Disponibilidade 297% VG = 10% x VmCZRM
7 > 0 — SO0

96,99 % 2 Disponibilidade 296% VG = 20% x VmCZRM
7 > 0 — >059

95,99 % 2 Disponibilidade 295% VG = 30% x VMCZRM

94,99 % 2 Disponibilidade 294%

VG =50% x VmMCZRM

Disponibilidade < 93,99%

VG =100% x VmCZRM

Vg — glosas referentes aos niveis de servigo de disponibilidade da

Plataforma
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ANEXO Il - DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
SERVICOS DE APOIO

ATIVIDADES DE APOIO DA CONTRATADA
ORGANIZACAO E DIMENSIONAMENTO — OD

O servico de Organizacdo e Dimensionamento consiste na execucdo das seguintes
atividades minimas:

Identificacdo e analise das demandas de atendimento encaminhadas pela CONTRATANTE;
Estruturacdo dos mddulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis de
especializacdo definidos pela CONTRATANTE;

Disponibilizacdo de informacgdes relacionadas a operacdo, sempre que solicitadas pela
CONTRATANTE;

Planejamento dos servicos da operacdo;

Realizacdo de acompanhamentos diarios/ semanais/mensais de cada segmento do
atendimento, visando a formacdo de histérico de demanda que proporcionara melhor
alocacdo dos operadores;

Otimizagdo da distribuicdo de chamadas;

Execucdo do planejamento da operacdo;

Otimizacdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de
produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligacGes e analise da curva de
trafego, propondo ajustes, se necessario;

Proposicdao de melhorias nos processos de atendimento;

Acompanhamento da quantidade de ligacGes dos diversos canais, tanto nos sistemas de
gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e controle da
operagao;

Gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos alocados na operagao;

Gestdo da segurancga de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;
Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operagao,
adequando-as ao volume de ligagdes;

Reportar os pontos criticos ou oportunidade de melhoria identificadas, incluindo
sugestdes de solugbes para o ganho de produtividade da Central;

Administracdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela CONTRATANTE;
Acompanhamento e andlise dos indicadores de desempenho da operagao;
Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;
Interacdo com a operagdo visando manter nivel de informacdo e garantir a comunicacao
tempestiva;

Acompanhamento das ocorréncias de atendimento; Gerenciamento da escala de
trabalho;

Monitoramento do atendimento em tempo real;

Esclarecimento de duvidas dos operadores;

Identificacdo das necessidades de treinamento;

Fornecimento de feedback aos operadores;

Planejamento de metas;

Anidlise de indicadores de desempenho;

Gerenciamento do clima organizacional da equipe;

Propor melhorias nas rotinas do teleatendimento;

Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operacao,
adequando-as ao volume de ligagdes;



Dimensionamento e alocacdo dos recursos necessarios a demanda de acordo com as
estratégias definidas pela CONTRATANTE;

Andlise dos dados histéricos de volume das chamadas recebidas na Central de
Atendimento;

Andlise, avaliacdo e acompanhamento do trafego de entrada e saida de telefonia da
Central de Atendimento;

Acompanhamento da tipicidade do volume de trafego e de varidveis que influenciam o
volume de chamadas no decorrer do dia;

Projecdo de dimensionamento do volume de trafego-hora para dias futuros, com apoio
de base de dados e de outros recursos de andlise integrados a plataforma de
comunicagao; e

Acompanhamento e verificagao simultanea do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros.

GESTAO DO CONHECIMENTO - GC

O servico de Gestdo do Conhecimento consiste no desenvolvimento de novas rotinas de
fluxos de atendimento e execucgdo das seguintes atividades:

Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes na CONTRATANTE para cada um
dos sistemas/servicos atendidos que manterdo relacionamentos operacionais com a
Central de Atendimento;

Producdo de informagdes necessarias ao atendimento;

Otimiza¢do, em conjunto com profissionais da CONTRATANTE, dos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a sua adequacao aos procedimentos de atendimento;
Definicdo, elaboragdo e implantacdo dos processos otimizados aos servicos de
atendimento executados pela Central de Atendimento;

Elaboracdo e implantagdo dos procedimentos operacionais padrdo e dos roteiros de
atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser utilizada no
teleatendimento receptivo, ativo e via multicanais, apds validacdo pelas equipes da
CONTRATANTE; Acompanhar a eficiéncia e a eficacia dos documentos produzidos;
Atualizar documentos de conhecimento;

Entrevistar as areas de negdcio e técnicas do ministério a fim de criar novos documentos
de conhecimento, scripts e procedimento;

Monitoramento e avaliagdo dos resultados da aplicagdo dos roteiros com vistas a
melhoria da qualidade dos servigos prestados.

A CONTRATADA devera elaborar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de
classificagdo de solicitagdes, tais como descri¢ao do didlogo do Atendente com os usuarios
(perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a
resolucdo de problema, registro de reiteracdo de solicitacdo, registro de sugestoes,
criticas e reclamacgdes, assim como as rotinas de atendimento, com diagrama e descri¢do
do fluxo de atendimento de chamadas a ser seguido pelo Atendente.

A CONTRATADA podera, sob orientagdes da CONTRATANTE, e desde que estejam listados
no CATALOGO DE SERVICOS, elaborar material em formatos diversos como por exemplo,
textos para publicacdao em portais de sistemas, impressos, manuais ou outros materiais
de divulgacao.

Os servicos de elaboracdo de FAQ’s, Procedimentos e Scripts s6 serdo objetos de
faturamento por USAs nos casos de implantacdo de novos sistemas com o intuito de
constru¢do da base de conhecimento inicial para operacionaliza¢do dos servigos.

GESTAO DO SISTEMA DE ATENDIMENTO - GSA



Este servico tem como objetivo fornecer, adaptar e manter os aplicativos/softwares dos
sistemas voltados para o atendimento, da base de conhecimento, do conjunto de
relatérios e dos servicos prestados aos usudrios pela Central de Atendimento. As
atividades compreendidas neste servigo deverdo contemplar:

A implantacdo inicial e os servigos continuados de manutencdo adaptativa e evolutiva
(novas funcionalidades) do Sistema de Gestdo de Atendimento e da Base de
Conhecimento necessarias a prestacdo dos servicos;

Melhoria da eficiéncia do fluxo de informacg&es entre usuarios / Central de Atendimento
/ CONTRATANTE, possibilitando consultas, andlises, solicitacdes de servicos e outras
demandas dos usudrios;

Desenvolvimento das rotinas de consulta de dados de sistemas corporativos e de
informagao da CONTRATANTE;

Customizacdo de aplicativos/softwares dos sistemas de informagdes e servigos voltados
para o atendimento utilizados pela CONTRATANTE;

Gerenciamento de projeto, andlise, programacado, desenvolvimento e implantacdo de
sistemas, incluindo modelagem de dados, modelagem de processos e projetos destinados
a solucdes para a gestdo do relacionamento com os usudrios e para gestao integrada de
sistemas de atendimento e informacao;

Manutengdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada
sistema as necessidades dos usuarios, para o perfeito funcionamento da Central de
Atendimento;

Realizacdo de manutencdo preventiva, preditiva e corretiva de microcomputadores e
servidores da Central de Atendimento;

Instalacdo de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

Manutencgdo, em operacdo efetiva, do ambiente de rede local (LAN);

Realizacdo de procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e |dgica de dados;
Realizacdo de manutengdo e apontamento de falhas na rede fisica e légica de dados;
Configuracdo de equipamentos de dados;

Utilizagdo de solugdes de cabeamento estruturado;

Manutengao da seguranca de rede local e da plataforma de comunicagdo, por meio de
verificagdo constante do ambiente através de técnicas de seguranca de rede e
informacao;

Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicagao;

Disponibilizagdo de acesso a internet e intranet;

Levantamento, andlise e elaboragcdao de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e para a implementag¢do de novos mddulos ou rotinas no sistema em produgdo;
Levantamento, andlise e elaboracdo de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e implantacdo de aplicativos para rede intranet/internet;

Elaboracdo de projetos para otimizar as rotinas dos sistemas em producdo, adequando-
os as necessidades dos usudrios e ao ambiente operacional utilizado;

Coordenacdo e execugdo das atividades de desenvolvimento, testes e implantacdo de
sistemas de acordo com os projetos elaborados e aprovados;

Preparacdo de diagramas de fluxo, mapeamento de processos e outras instrucoes
referentes aos sistemas e aplicativos, em linguagem e ferramenta apropriada, para
orientar os servicos de programacgao; e Documentacao dos servicos realizados.

A CONTRATADA fard uso de um sistema informatizado de gestdo unificada do
atendimento aos usudrios da CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverad disponibilizar as informagdes dos chamados telefénicos recebidos
no modelo FEBRABAN com vistas a possibilitar o batimento de informagdes dos relatdrios
gerados pela operadora de telefonia, fornecedora dos enlaces 0800 e DDR.



GESTAO DE NIVEL DE SERVICO — GNS
O servico de Gestdo do Nivel de Servigos consiste na execuc¢do das seguintes atividades:

Monitoramento do atendimento efetuado pelos atendentes;

Gestdo dos servicos contratados garantindo a produtividade e a qualidade no
atendimento aos cidaddos, conforme as estratégias de relacionamento definidas pela
CONTRATANTE;

Acompanhamento do desempenho dos operadores e da qualidade do atendimento;
Monitorar os programas de treinamento e motivacdo da equipe (campanhas
motivacionais);

Acompanhamento da avaliacdo individual e periddica da equipe de atendimento;
Acompanhar a avaliagdo individual e periddica dos atendentes;

Promocao da avaliacdo individual e periédica do pessoal do atendimento;

Fornecimento de subsidios para realizacdo de cursos, treinamentos e reciclagens, visando
o aprimoramento dos procedimentos dos servicos da Central de Atendimento;
Realizacdo de pesquisas nos meios de comunicacao acerca dos servicos prestados pela
Central;

Monitoramento da frequéncia e dos tipos de questionamento para auxiliar na atualizacao
de roteiros;

Criacdo de estratégias para adequacdo dos turnos de atendimento e dos servigos
prestados;

Disponibilizacdo de relatérios e informagbes gerenciais e de suporte operacional para
consulta (via web, meio magnético, impresso) pela CONTRATANTE;

Proposicdo de melhorias nas rotinas dos sistemas em operagdo, adequando-os as
necessidades do ambiente operacional;

Apresentacdo de relatdrios, incluindo gravagGes de atendimento em numero suficiente
para analise;

Monitoramento da avaliacdo da qualidade do atendimento, nos critérios estabelecidos
pela CONTRATANTE;

Fornecimento de retorno de avaliagdo de desempenho (feedback) a todos os operadores;
Fornecimento de informagdes sobre os monitoramentos efetuados;

Planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e controle dos servigos;
Proposi¢do de melhorias nos processos de atendimento;

Fornecimento de informagdes a CONTRATANTE para aperfeicoamento dos roteiros e
procedimentos de atendimento;

Implementag¢do das melhorias apontadas pela CONTRATANTE;

Acompanhamento dos indicadores da qualidade do atendimento;

Implementacdo de programas de aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;
Planejamento e execucdo de a¢des de melhoria do clima organizacional;

Planejamento e execugdo dos programas e campanhas motivacionais; e

Implementagdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

GESTAO DA SUCESSAO CONTRATUAL

A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Transicdo, enderecando todas as atividades
necessarias para a completa transicdo, que devera ser entregue a CONTRATANTE, até 06
(seis) meses antes do vencimento do contrato.

Apds a entrega do Plano de Transicao pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara o
plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando a CONTRATADA dos possiveis ajustes
que se fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias Uteis para realizagdo dos



ajustes.

No Plano de Transicdo deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos,
papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, data de inicio da transi¢cao, o periodo de
tempo necessario e a identificacdo de todos os envolvidos com a transicao.

O Plano de Transicdo devera prever o fornecimento de todas as informagGes contidas no
CMDB (Configuration Management Database) da solucdo de gestdo de atendimento
utilizada pela CONTRATADA para a CONTRATANTE. A CONTRATADA devera fornecer as
informagdes nos formatos definidos no presente Termo de Referéncia.

Apds o fornecimento das informacdes e o devido ateste da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera apagar o CMDB original utilizado pela solucdo de gestdo de
atendimento e qualquer cépia de seguranca porventura existente.

As informacdes existentes no CMDB da solucdo de gestdo de atendimento utilizada sdo
de propriedade da CONTRATANTE.

A CONTRATADA ndo poderd, em hipdtese alguma, utilizar ou manter estas informacgdes
apos o fim do contrato.

Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informagbes que custodia de outra
forma que ndo as necessarias ao atendimento dos servicos descritos no presente TR
estardo sujeitas a sangdes civeis e penais conforme a legislacao vigente.

Todos os recursos materiais, ou ndo, de propriedade da CONTRATANTE, utilizados para a
execucdo do objeto, deverdo ser restituidos pela CONTRATADA ao término do contrato.

Todos os perfis de acesso aos produtos cadastrados a favor dos funcionarios da
CONTRATADA para fins de execugao do objeto, deverdo ao término da relagao contratual
serem revogados pela administra¢do, cabendo ao Gestor do Contrato tomar as medidas
necessarias junto a drea competente.

Ao Gestor e aos Fiscal (is) de Contrato, devera ser entregue pela CONTRATADA toda a
documentagao técnica produzida para a efetiva transferéncia de tecnologia.

Devera ser realizada uma reuniao de alinhamento final com o objetivo de identificar todo
conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como para: a apresentagao do relatério
da situacdo de cada uma das Ordens de Servigo relacionadas aos sistemas sustentados,
para a prova da realizacdo da transicdo contratual com transferéncia de tecnologia e
técnicas empregadas e disponibilizacdo de toda informacdo produzida e/ou utilizada para
a execucdo dos servigos contratados, a serem disponibilizadas a CONTRATANTE ou
empresa por ela designada, em até 08 (oito) dias anteriores a finalizagdo do contrato.

O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer
informacdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma
forma, o andamento da transicdo das tarefas e servicos para um novo prestador,
constituird quebra de CONTRATO, sujeitando-a as obrigacGes em relacdo a todos os danos
causados a CONTRATANTE, conforme estipulado nas san¢des administrativas aplicaveis.

Por esforgo adicional entende-se o treinamento nas tarefas, pesquisas e transferéncia de
conhecimento, entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou empresa por ele designada,



documentacdo ou qualquer outro esfor¢o vinculado a tarefa de transicao.

Todos os produtos/resultados gerados no periodo de execugdo contratual sdo de
propriedade da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA disponibilizar, minimamente,
entre outros que podem ser solicitados: Registros dos chamados e seus histéricos; Base
de conhecimento cadastrada: FAQ’s, procedimentos, scripts, etc; Grava¢Oes dos
chamados (voz e tela).

DISPONIBILIZACAO DE INFORMAGCOES ESTRATEGICAS

Com o objetivo de melhor atender aos niveis crescentes de demanda por informacgdes
gerenciais de forma rapida, segura e confidvel e disponibilizar a cada uma das unidades
gestoras dos produtos um mecanismo de consulta a dados estatisticos acerca dos
processos de atendimento, o CONTRATANTE exigird da CONTRATADA a disponibilizagao
de solucdo analitica OLAP (On-Line Analytical Processing) acessivel através de interface
Web, contendo de forma centralizada e atualizada os dados utilizadas pela CONTRATADA
na prestacao dos servicos, tais como de telefonia e de relacionamento, entre outros.

A solucdo analitica deverad contemplar painéis gerenciais (Dashboards) e relatérios
dindmicos, com flexibilizacdo de escolha e detalhamento, para os principais indicadores
definidos e necessdrios as equipes de gestdo do CONTRATANTE.

Os painéis serdo disponibilizados a alta geréncia do CONTRATANTE, portanto, deverdo
apresentar de maneira consolidada e de facil percep¢do os principais indicadores
necessarios a tomada de decisdes.

A CONTRATADA deverd prever o fornecimento de capacitacdo para os usudarios da solucao
analitica.

A CONTRATADA deverd prever o fornecimento de acesso didrio aos dados utilizados pela
CONTRATADA na prestagdo dos servigos, por meio de acesso direto as bases de dados dos
sistemas utilizados ou de rotinas de exporta¢do de dados em formato aberto (CSV), para
fins de realizagao de andlises e auditorias por parte da equipe interna da CONTRATANTE.

CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso didrio aos dados utilizados pela
CONTRATADA na prestagdo dos servigos, por meio de acesso direto as bases de dados dos
sistemas utilizados ou por meio de rotinas de exportagdo de dados em formato aberto
(CSV), para fins de realizagdo de analises e auditorias por parte da equipe interna da
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover informac¢oes de modelagem e descricdo dos metadados
relativos aos dados fornecidos.

A CONTRATADA tera 30 (trinta) dias para implementar a solugdo analitica e prover o
acesso aos dados, contados a partir da data final de estabilizacdo dos servigos, ou seja,
apds o 90° dia de operacdo dos servicos.

A CONTRATADA deverd prever o fornecimento do hardware, software e consultoria
necessarios a elaboragdo e implantagao da solugdo analitica e para prover o acesso aos

dados.

Todos os custos relacionados a construgdo e disponibilizagdo da solugdo analitica e ao



provimento do acesso aos dados deverdo estar contemplados na proposta comercial.
SEGURANGA DA INFORMAGAO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

A CONTRATADA devera assegurar o sigilo das informacgées, documentos e bancos de
dados da CONTRATANTE, e adotar todas as providéncias necessdrias para garantir sigilo
de toda e qualquer informacgdo a que tiver acesso em fung¢ao da prestacdo dos servigos
previstos neste TR, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer violagdo
desse preceito.

A CONTRATADA devera colaborar com procedimentos de investigacdao ou auditoria, em
especial os em face do uso indevido das informacdes disponibilizadas para a execucdo das
atividades.

Para execucdo das atividades da Central de Atendimento, deverdo ser observados os
seguintes pontos:

Controle de acesso: 0 acesso as instalacdes onde serdo realizados os servicos devera ser
controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. A CONTRATADA devera prover
seguranca por meio de identificacdo individual dos atendentes, supervisores e gerentes
utilizando a conta que lhe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo
secreta a sua respectiva senha, de forma a garantir que todas as acGes efetuadas sejam
de responsabilidade do funcionario da CONTRATADA.

Propriedade e uso das informacgbes: todas as informac¢Oes geradas e armazenadas
referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva da
CONTRATANTE, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipédtese, as utilizar para
qualquer finalidade sem a prévia autorizacao formal da CONTRATANTE. Toda informacao
originaria da prestacdo dos servicos de tele atendimento devera ser disponibilizada
somente pela CONTRATANTE e a quem ela determinar, ndo cabendo divulgagdo ou
mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagdo, que propiciem exposi¢ao de
informacdo alheia e reutilizagdo danosa.

Visando resguardar o sigilo das informagdes a que vierem a ter acesso a CONTRATADA e
seus funciondrios alocados para a prestagao dos servigos, sera obrigatéria a assinatura de
termo de responsabilidade quanto a confidencialidade das informagdes, como condig¢ao
ao inicio efetivo na prestacdo dos servigos.

A CONTRATADA e toda a equipe envolvida na prestagao dos servigos deverdo obedecer
as regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATANTE.

Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou nao),
além da legislagao vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente a CONTRATANTE os dados dos
funcionarios demitidos/dispensados; Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser
imediatamente revogados; e O funciondrio devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

A CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da
CONTRATADA, relacionados com a prestacdo de servico a CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de



forma automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagGes de
emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos e incéndios.

A CONTRATADA deverd elaborar um Plano de Contingéncia dos servicos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefonica, links, instalacdes fisicas,
servidores, entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrupgdo no
fornecimento de energia, falha em servico de telefonia,
deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto, entre outras
situagBes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

N3o deve ser permitida a utilizagcao de dispositivos de armazenamento removiveis ou
impressoras (sejam locais ou remotas) em estagGes de trabalho utilizadas no ambito da
prestacdo do servico, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela
CONTRATANTE.

A utilizacdo de sistema de correio eletronico ou qualquer outra ferramenta de
transmissdo de dados nos equipamentos deve ser restrita ao ambito da prestacdo de
servigo, e de acordo com anuéncia da CONTRATANTE, para os equipamentos que acessam
sistemas e aplicativos da CONTRATANTE.

A transmissdo de arquivos executdveis, compactados ou ndo, anexados a mensagens de
correio eletronico ndo serd permitida.

Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou nao.

Devem ser repassadas a CONTRATANTE as mensagens de correio eletrénico que possam
representar ameaca a ativos de informacdo. Além dos itens de seguranca citados acima,
a CONTRATADA devera providenciar também:

Protecdo do setup dos microcomputadores com senha. A senha de setup deve ser
utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;

Portas USB bloqueadas para equipamentos de memoria (pendrive, cartdo de meméria) e
de conectividade (modem 3G) e similares;

Gravacdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas
USB; Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessao de usuario
do Sistema Operacional;

Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuario deve ser
bloqueada;

Todas as opg¢Ges de configuracdao de sistema e aplicagdes, em especial o navegador,
sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usudrio, sendo
permitido acesso apenas ao administrador;

As opcdes de gravagao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

A senha de administrador deve ser restrita aos responsdaveis pelo suporte de TI;



Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem ser disponibilizados na area
de trabalho (desktop) do computador;

Aplicativos do tipo “bloco de notas —notepad” devem ter a fungdo de gravacdo de arquivo
desabilitada;

Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras;

Sistemas de mensagens instantaneas na area de teleatendimento devem ter o acesso
bloqueado para usudrios de dominios externos a Central de Atendimento;

Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravacdo de imagem, video e de
som ndo é permitido;

Nao possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informacbes diversas relativas a
operacdo da central devem ser disponibilizadas em portal web no ambiente intranet;

O acesso aos demais sites de Internet, com excecdo do site da CONTRATANTE e demais
sites autorizados pela CONTRATANTE, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do
teleatendimento.

A concessdo e a revogacao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que
seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como
os privilégios concedidos e revogados.

As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas,
independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel
determinar a data e a hora na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o
ativo de informacdo associado.

Os equipamentos utilizados no ambito da prestacdo de servico devem possuir relégio
sincronizado com uma fonte de referéncia confidvel.

Todo atendimento realizado no ambito da prestacdo do servigo deve ser registrado com
vistas a permitir a realizagdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagcdo do
numero telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o
numero identificador do registro da demanda associado.

A CONTRATADA devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagdio com
atendimento de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da
informagdo utilizados ndo poderdao ser compartilhados por terceiros, o que inclui
equipamentos de infraestrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e
fitas utilizados.

A CONTRATANTE podera realizar acao de verificacdo da seguranca das informagdes na
Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

As estagdes de trabalho e servidores utilizados no ambito da presta¢do do servigo devem
possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.



A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicagao
segura entre a sua rede e a rede da CONTRATANTE, o que inclui o fornecimento do
equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e
canais (links) de acesso eventualmente necessarios.

A CONTRATADA deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a
equipamentos utilizados no ambito da prestacao do servigo.

As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento ndo é
permitido.

O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servico deve incluir, no minimo,
os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local
de trabalho.

Os privilégios de acesso a ativos de informacdao devem, sempre que possivel, ser
agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo
colaborador.

Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execucdo das atividades for
suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em
caso de suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitacdo da
CONTRATANTE.

Além dos itens de seguranca listados acima, a CONTRATANTE podera solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranca das informacgGes na
Central.
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ANEXO IV - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS
CARACTERISTICAS DOS SERVIGOS

O Catalogo Preliminar de Servicos apresenta o detalhamento dos segmentos de servico, suas atividades, o
tempo estimado do ESFORCO, os perfis profissionais necessdrios para sua execucdo associados ao FATOR
DE COMPLEXIDADE, a classificacdo das atividades elegiveis ao ajuste do FATOR DE PRODUTIVIDADE e a
estimativa quantitativa de USAs para a contratacdo.

O Catdlogo Preliminar de Servicos apresentado abaixo sera utilizado para a mensuracdo de Unidades de
Servico de Atendimento — USA, e iniciarda a contratacdo com as seguintes atividades catalogadas por
Segmento de Servigo:

UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA)

TEMPO
MEDIO
QUANTIDADE ESTIMADO
ESTIMADA DE O IE QUANTIDADE QUANTIDADE
MENSAL DE EXECUCAO ESFORGCO COMPLEXIDADE ESTIMADA DE | ESTIMADA DE USA
SEGS“::S,E% P | sERvIco/ATIVIDADE | amviDADES DA POR PRODUTIVIDADE USA MENSAL ANUAL
CONTRATAGAO | ATIVIDADE
(EM
MINUTOS)
(A) (B) (C) = (AxB) (D) (E) (F) = (CxDxE) (G) = (Fx12)
TELEATENDIMENTO Nivel Atendimento
RECEPTIVO - 100.000 4,00 400.000 Médio 1,00 Sincrono 1,43 572.000 6.864.000
TELEFONICO
STHG -;:cho TELEATENDIMENTO ) .
TELEATENDIME | RECEPTIVO- 1.000 8,00 8.000 Nivel 1,00 | Atendimento |, . 11.440 137.280
MENSAGERIA Médio Sincrono
NTO HUMANO INSTANTANEA
GENERALISTA
TELEATENDIMENTO Nivel Atendimento
RECEPTIVO - 1.000 4,00 4.000 Médio 1,00 Sincrono 1,43 5.720 68.640
WEBCHAT
TELEATENDIMENTO Superior Atendimento
RECEPTIVO - 20.000 14,50 290.000 Cursando | 30 Sincrono 1,43 539.110 6.469.320
TELEFONICO
TELEATENDIMENTO
RECEPTIVO - Superior Atendimento
MENSAGERIA 13.000 8,00 104.000 Cursando | 30 Sincrono 1,43 193.336 2.320.032
INSTANTANEA
TELEATENDIMENTO Superior Atendimento
RECEPTIVO - 1.000 4,00 4.000 Cursando | 30 Sincrono 1,43 7.436 89.232
WEBCHAT
TELEATENDIMENTO
ATIVO - MULTIMEIOS
(E-MAIL, CARTAS Superior Atendimento
DIGITALIZADAS, 1.000 8,00 8.000 Cursando | 30 Ativo 1,00 10.400 124.800
OFiCIOS, PROCESSOS
SEI)
STHE'SERV'CO TELEATENDIMENTO
TeLeaTeNDIME | RECEPTIVO-
NTO HUMANO MULTIMEIOS (E- Superior Atendimento
EsPECIALISTA | MAIL CARTAS 5.000 8,00 40.000 Cursando | 30 Asincrono 1,00 52.000 624.000
DIGITALIZADAS,
OFiCIOS, PROCESSOS
SEI)
TELEATENDIMENTO
x:z[éig::/?)“gﬁ?&u . 300 14,50 4.350 Bilingue | 2,00 At:;dc'r':::m 1,43 12.441 149.292
LIBRAS
MO,NITORAMENTO E Superior Atendimento
ANALISE DE REDE 1.000 4,00 4.000 1,30 . 1,00 5.200 62.400
Cursando Asincrono
SOCIAL
TELEATENDIMENTO Superior Atendimento
ATIVO - REDES 1.000 4,00 4.000 1,30 . 1,00 5.200 62.400
Cursando Ativo
SOCIAIS
TELEATENDIMENTO Superior Atendimento
RECEPTIVO - REDES 1.000 4,00 4.000 1,30 | 1,43 7.436 89.232
SOCIAIS Cursando Sincrono




REVISAO,
ENCAMINHAMENTO
E

Superior

Atendimento

REENCAMINHAMENT 10.000 10,00 100.000 Completo 1,70 Asincrono 1,00 170.000 2.040.000
O DE DEMANDAS -
MULTICANAL
MONITORAMENTO
DE RESPOSTA DE Superior Atendimento
SBHE - SERVICO DEMANDAS - 500 2,00 1.000 Completo 1,70 Asincrono 1,00 1.700 20.400
DE BACKOFFICE | 1001 e anAL
HUMANO TRATATAMENTO E
FSPECIALIZADO | Finauizacko o 20.000 7,00 140.000 |Superior [, .5 | Atendimento 1,00 238.000 2.856.000
DEMANDAS - i ! : Completo ’ Asincrono ’ : R
MULTICANAL
ATUALIZACAO Superior Atendimento
CADASTRAL - 1.000 8,00 8.000 Completo 1,70 Asincrono 1,00 13.600 163.200
MULTICANAL
PESQUISA - Superior Atendimento
MULTICANAL 1.000 8,00 8.000 Completo 1,70 Asincrono 1,00 13.600 163.200
APOIO PISCOLOGICO Nivel Atividade
HUMANO 4 4.455,50 17.822 Médio 1,00 Programada 1,00 17.822 213.864
GENERALISTA
APOIO PISCOLOGICO Superior Atividade
HUMANO 4 5.000,00 20.000 cursando | 130 Programada 1,00 26.000 312.000
ESPECIALISTA
APOIO PISCOLOGICO
BACKOFFICE Superior Atividade
HUMANO 4 3.970,29 15.881 Completo 1,70 Programada 1,00 26.998 323.976
ESPECIALIZADO
CAPACITAGAO
CONTINUADA DE Nivel Atividade
SSOH - SERVICO | SERVICO HUMANO 4 4.455,50 17.822 Médio 1,00 Programada 1,00 17.822 213.864
DE SUPORTE | GENERALISTA
OPERACIONAL | CAPACITAGAO
HUMANO CONTINUADA DE Superior Atividade
SERVICO HUMANO 4 5.000,00 20.000 cursando | 130 Programada 1,00 26.000 312.000
ESPECIALISTA
CAPACITACAO
CONTINUADA DE Superior Atividade
SERVIGO HUMANO 4 3.970,29 15.881 Completo 1,70 Programada 1,00 26.998 323.976
BACKOFFICE
ESPECIALIZADO
MANUTENGOES
EVOLUTIVAS E -
ADAPTATIVAS NA 2 9.600,00 19.200 2:1";:'"‘" 4,00 Pﬁ:;‘::’:‘::a 1,00 76.800 921.600
PLATAFORMA DE
CZRM
ATENDIMENTO
TELEFONICO ATIVO - Automati Atendimento
DISCADOR VOICE 11.500 1,00 11.500 2ado 0,30 Automatizado 1,00 3.450 41.400
MAIL
ATENDIMENTO
TELEFONICO . "
RECEPTIVO - URA 5.000 1,00 5.000 fa”(:zmat' 0,30 ::te::"a"t’;::: 1,00 1.500 18.000
COM ARVORE
DECISAO
SAE - SERVICO | ATENDIMENTO
DE TELEFONICO Automati Atendimento
ATENDIMENTO | RECEPTIVO - URA 5.000 1,00 5.000 0,90 ] 1,00 4.500 54.000
ELETRONICO/AU | COM INTELIGENCIA zado Automatizado
TONOMO ARTIFICIAL
ATENDIMENTO
RECEPTIVO CHATBOT Automati Atendimento
COM ARVORE 5.000 1,00 5.000 zado 0,30 Automatizado 1,00 1.500 18.000
DECISAO
ATENDIMENTO
RECEPTIVO CHATBOT . "
HIBRIDO COM 5.000 1,00 5.000 fa”;zmat' 0,90 ::::r:'a":;::; 1,00 4.500 54.000
INTELIGENCIA
ARTIFICIAL
TOTAL 2.092.509 25.110.108

A USA envolve todos os custos diretos e indiretos a prestacdo dos servicos tais como: mao de obra de direta
na realiza¢do da atividade e/ou atendimento, m3o de obra indireta associada a gest3o dos servicos, incluindo,
mas ndo se limitando, ao acompanhamento de trafego, geréncia, coordenacdo, supervisdo, operacao,
manutencdo e suporte técnico, tecnologia, equipamentos, mobilidrio, infraestrutura fisica e ldgica,

comunicag¢Oes e material de escritério, dentre outros descritos neste Termo de Referéncia.




Os quantitativos estimados para cada uma das atividades poderao sofrer remanejamento entre as mesmas no
decorrer da execucdo, em funcdo das mudancas de estratégias da CONTRATANTE, priorizacdo das
tarefas/atividade, inclusdo e/ou exclusio de sistemas/acBes/programas do Ministério no escopo de
atendimento ou da implantacdo de novas células, desde que ndo superem o total anual contratado em
unidades de servi¢o para cada subitem contratado.

O valor de 1 (uma) USA equivale ao esfor¢o padrdo de 1 (um) minuto de execucdo efetiva de uma atividade
devidamente cadastrada no CATALOGO DE SERVICOS.

Serdo remunerados a CONTRATADA as atividades efetivamente realizadas por TIPO DE ATIVIDADE no valor
unitdrio da USA ajustado diretamente pelos fatores de ajuste denominados Fator Complexidade e Fator de
Produtividade.

Logo a remuneracdo em USA’s de 1(uma) atividade se dard pela equacdo: (Valor USA —RS) x (Esfor¢o) X (Fator
Complexidade) X (Fator Produtividade), onde:

a) VALOR USA: Refere-se ao Valor Unitario da UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA) contratado;

b) ESFORCO: Compreende o tempo total em minutos realizado efetivamente na execugdo das atividades
humanas definidas no CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS;

a. Para o “Esforco” das atividades automatizadas serd considerada a afericdo de Esforco Padrdo de
1(um) minuto independente da quantidade de interacGes realizadas.

c¢) FATOR COMPLEXIDADE: Compreende o fator de ajuste previamente definido no CATALOGO PRELIMINAR
DE SERVICOS a ser aplicado na mensuracao da atividade, levando em consideracdo a complexidade de sua
execucdo, com indice de acréscimo para perfis humanos de maior qualificacdo e indice de decréscimo para
atividades automatizadas com recursos tecnoldgicos.

a. A complexidade da atividade estd associada diretamente ao perfil profissional adequado a sua
execucdo e que se apresenta como fator determinante para ajuste da USA, tendo em vista que o
nivel de formacdo intefere diretamente na remuneragdo do profissional. Desta forma, fica
preliminarmente deifinido os seguinte fatores de complexidade :

COMPLEXIDADE FATOR
Nivel Médio 1,00
Superior Cursando 1,30
Superior Cursando - Bilingue 2,00
Superior Completo 1,70
Superior Completo - Consultor em Tecnologia da Informagdo 4,00
Pés-Graduagdo* 5,00
Mestrado* 6,00
Doutorado* 7,00
Automatizagdo por Regras/Arvore de Decisdo 0,30
Automatizacgdo por Inteligéncia Artificial 0,90

*tendo em vista que o catdlogo de servigos ndo é fixo, estamos prevendo uma possivel
necessidade de demais especializagdes e servigos, no que tange a complexidade.

d) FATOR PRODUTIVIDADE: Compreende o fator de ajuste previamente definido no CATALOGO PRELIMINAR
DE SERVICOS a ser aplicado na mensuragdo da atividade, levando em consideragao a produtividade de sua
execucdo, com indice de acréscimo obtido pela estimativa proporcional de improdutividade entre tempo
disponibilizado e tempo qualificado para execucdo de atividades de atendimento com interacdo humana
receptivas sincronas e associados a niveis de servico. Nas atividades de atendimentos automatizados,
humanos ativos e humanos receptivos com interagdes assincronas, bem como nas demais atividades
programadas que ndao impliqguem em disponibilizacdo de recursos com improdutividade, o Fator de
Produtividade serd equivalente a 1 (um).

a. Desta forma, fica preliminarmente deifinido os seguinte fatores de produtividade :



Considerando essa dindmica, 1 (uma) USA padrdo equivale ao Esforco de 1(um) minuto de atividade de
Teleatendimento Humano Generalista onde o Fator de Complexidade se equivale a 1 (um) e Fator de

METODOLOGIA DE FATOR DE PRODUTIVIDADE

ATENDIMENTO SINCRONOS RECEPTIVOS

JORNADA (MIN.) 360
TEMPO INDISPONIVEL (MIN.) 50
TEMPO DISPONIVEL (MIN.) (A) 310
% DE PRODUTIVIDADE (B) 70%
TEMPO PRODUTIVO (C = AxB) 217
FATOR DE PRODUTIVIDADE (D = A/C) 1,43
ATENDIMENTO ASSINCRONOS RECEPTIVOS
FATOR DE PRODUTIVIDADE | 1,00
ATENDIMENTO ATIVO
FATOR DE PRODUTIVIDADE | 1,00
ATIVIDADE PROGRAMADA
FATOR DE PRODUTIVIDADE | 1,00
ATENDIMENTO AUTOMATIZADO
FATOR DE PRODUTIVIDADE | 1,00

Produtividade também se equivale 1 (um).

A Titulo de exemplo, em uma atividade de Teleatendimento Ativo Humano Generalista com Tempo de
Atendimento de 5 (cinco) minutos, com o Fator de Complexidade equivalente a 1 (um) e Fator de Produtividade

também equivalente a 1 (um), resultard no total de 5 (cinco) USAs:

o ESFORCO: 5 minutos ;
o FATOR DE COMPLEXIDADE: 1 (um) = Perfil Nivel Médio
o FATOR PRODUTIVIDADE: 1 (um) = Atendimento Ativo

o Quantidade de USA = (Esforco em minutos) x (Fator de Complexidade) x (Fator de Produtividade)

o USA = (5 minutos) x (1)x (1)

o USA =5 (cinco)

O Catalogo de Servigcos podera ser revisado a qualquer momento pela CONTRATANTE, podendo alterar,
incluir ou excluir servicos, atividades, perfis, tempo de produtividade e outros parametros necessarios.
Portanto, o Catdlogo apresenta uma desagrega¢do nao-exaustiva dos servicos para a Central de
Atendimento Ligue 180.

Nos casos em que o Catdlogo ndo ofereca estimativa que possa ser utilizada na medicao de esfor¢o
requerido por determinado servico, CONTRATANTE e CONTRATADA buscardo o consenso, utilizando os

seguintes critérios, sucessivamente:

a)

b)

O resultado advindo do processo acima poder3, a critério da CONTRATANTE, ser incorporado ao Catdlogo

Analogia com outros itens do Catdlogo;

Afericdo empirica da dimensdo do esforco por meio de simulacdo, com acompanhamento
em tempo integral (em modelo de “sombra”), por fiscal da CONTRATANTE, do trabalho da
CONTRATADA.

para utilizacdo em demandas futuras.




Apds o término de um ciclo de servico mensal, a CONTRATADA poderd propor a CONTRATANTE a
atualiza¢do do Catélogo. Se, por exemplo, uma determinada atividade vier a apresentar inaplicabilidade dos
fatores de ajustes do que o originalmente previsto no Catdlogo, esse processo permitird medicao mais
precisa para demandas futuras. A CONTRATANTE podera, assim, alterar determinado item no Catalogo,
tanto por provocacao da CONTRATADA, como por iniciativa prépria.

O Catalogo sé podera ser atualizado antes do inicio de um ciclo de servico mensal, isto é, o nimero de USAs
ndo podera ser atualizado retroativamente.

As quantidades de USA apresentadas no Catalogo Preliminar de Servigos, correspondem a estimativa inicial
esperada, com base nas demandas dos servigos existentes e na expectativa de migra¢do e expansdo para
novos canais, 0s quais ndo possuimos histdrico de demandas.

Considerando que a USA é unidade padrdo para todas as atividades, a quantidade de USAs estimadas para
um determinado item poderd ser utilizada nos demais servigos de acordo com as demandas reais de
atendimento da Central Ligue 180.
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ANEXO V - CARACTERISTICAS MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO

DESCRICAO DAS HABILIDADES E RESPONSABILIDADES POR PERFIL

CARGO ATIVIDADES MINIMAS DIMENSIONAMENTO QUALIFICAGCAO OBRIGATORIA
Atendimentos diversos a usudrias - «

. a) Sexo Feminino (em fungdo da

dos servigos da Central de o .
R R especificidade da operagdo);
Atendimento, tais como: - ,. ,
b) Grau de escolaridade minima: nivel
- A médio completo;
a) Atender as ligagGes das cidadas, . P .
X ~ c) Capacidade de se comunicar, boa
fornecendo informagdes e . .

) fluéncia verbal, clareza e objetividade
esclarecimentos concernentes a tanto na linguagem escrita quanto na
Central de Atendimento a Mulher, g. g~ . ~q

falada, boa dicgdo e audigdo;
de acordo com P . .
) . d) Dominio da linguagem escrita em
roteiros/procedimentos ortuguds:
fornecidos pela Contratante; Dimensionamento a P g. L o
. . e) Habilidades de argumentagdo;
b) Registrar os atendimentos carga da Contratada . ~ .
Atendente ) N . ) f)Habilidades de ateng&o e paciéncia
. realizados (sugestdes, elogios, com capacidade para
Generalista L. o da escuta;
denuncia, reclamagdes, atender a demanda -
) " ) g) Comportamento ético;
informagdes e retorno de de servigo X s
h) Capacidade de digitagdo minima de
demandas); .
[ . ~ ~ 100 toques por minuto;
c) Sinalizar as situagdes que ndo . . -
o A i)Conhecimento basico de Internet;
tenham solugdo imediata a . . - .
R j)Conhecimentos basicos em Sistemas
supervisora; B :
. I Operacionais Windows e/ou Linux;
d) Opinar sobre a utilizagdo das : -
. k) Conhecimento basico em Word,
ferramentas e procedimentos de
L Excel e Outlook;
trabalho com o intuito de apontar X
) o 1) Capacidade comportamental para
melhorias e/ ou correcdes; R
~ N obedecer a normas e procedimentos
e) Outras fungdes referentes a L
= rotineiros.
operagao.
Atendimentos diversos a usuarias
dos servigos da Central de
Atendimento, tais como: . .
a) Sexo Feminino (em fungdo da
L. . o especificidade da operagdo);
a) Atender as ligagdes das cidadas, P ‘p ¢ ,)‘ .
A b) Grau de escolaridade minima: nivel
em especial aquelas com alto grau .
R superior cursando;
de complexidade, fornecendo . .
X ~ . c) Capacidade de se comunicar, boa
informagdes e esclarecimentos . S
fluéncia verbal, clareza e objetividade
concernentes a Central de tanto na linguagem escrita quanto na
Atendimento a Mulher, de acordo g. g~ . ~q
. . falada, boa dicgdo e audigdo;
com roteiros/procedimentos . : -
. d) Dominio da linguagem escrita em
fornecidos pela Contratante; ortugubs:
b) Registrar os atendimentos Dimensionamento a P g' ) =
) N . e) Habilidades de argumentagdo;
realizados (sugestdes, elogios, carga da Contratada . - A
Atendente . o . f) Habilidades de atengdo e paciéncia
. denuncia, reclamagdes, com capacidade para
Especialista ) " da escuta;
informagdes e retorno de atender a demanda -
) g) Comportamento ético;
demandas); de servigo X L
s . o - h) Capacidade de digitagdo minima de
c) Sinalizar as situagBes que ndo .
~ R N 100 toques por minuto;
tenham solugdo imediata a . . .
. i) Conhecimento bésico de Internet;
supervisora; . : o )
. e j) Conhecimentos bdsicos em Sistemas
d) Opinar sobre a utilizagdo das o }
. Operacionais Windows e/ou Linux;
ferramentas e procedimentos de . ‘-
L k) Conhecimento basico em Word,
trabalho com o intuito de apontar
. ~ Excel e Outlook;
melhorias e/ ou correcdes; K
" . 1) Capacidade comportamental para
e) Auxiliar os servicos de R
X obedecer a normas e procedimentos
retaguarda (Back Office) quando L
B rotineiros.
determinado pela Contratante;
f) Outras fungdes referentes a
operagao.




Atendimentos diversos a usudrios
dos servicos da Central de
Atendimento em outros idiomas
além do portugués, tais como:

a) Atender as ligagGes das cidadas,
em especial aquelas com alto grau
de complexidade, fornecendo
informagdes e esclarecimentos
concernentes a Central de
Atendimento a Mulher, de acordo
com roteiros/procedimentos
fornecidos pela Contratante;

b) Registrar os atendimentos

Dimensionamento a

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Conhecimento e fluéncia verbal em
idioma estrangeiro: para atendimento
em inglés e espanhol

e; Conhecimento em comunicagdo
por meio de linguagem de sinais
LIBRAS,: para atendimento por
viodechamada. A qualificacdo serd
alocada com o atendimento
correspondente

c) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

d) Capacidade de se comunicar, boa
fluéncia verbal, clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita quanto na

Atendente ) N ) carga da Contratada e .
Especialista reall,zad.os (sugestoe~s, elogios, com capacidade para falada, !:)c?a dlcg.ao e audigdo; .
Bilingue fic—:-nunaa,~ reclamagdes, atender a demanda e) Domlr)lo da linguagem escrita em
informagdes e retorno de de servico portugués;
demandas); f) Habilidades de argumentagéo;
c) Sinalizar as situagBes que ndo g) Habilidades de atengdo e paciéncia
tenham solugdo imediata a da escuta;
supervisora; h) Comportamento ético;
d) Opinar sobre a utilizagdo das i) Capacidade de digitagdo minima de
ferramentas e procedimentos de 100 toques por minuto;
trabalho com o intuito de apontar j) Conhecimento basico de Internet;
melhorias e/ ou corregdes; k) Conhecimentos basicos em
e) Auxiliar os servigos de Sistemas Operacionais Windows e/ou
retaguarda (Back office) quando Linux;
determinado pela Contratante; 1) Conhecimento béasico em Word,
f) Outras fungdes referentes a Excel e Outlook;
operagdo. m) Capacidade comportamental para
obedecer a normas e procedimentos
rotineiros.
a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);
b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;
Monitorar a qualidade do c) Conhecimentos dos produtos e
atendimento da Central, tais servigos contratados;
como: d) Capacidade de concentragao;
e) Capacidade de avaliagdo e sintese;
a) Monitorar as ligagBes e f) Habilidades de monitoragdo,
avaliagdo da qualidade do organizagdo, controle, lideranga,
atendimento, nos critérios solugdo de problemas mais complexos
estabelecidos pela Contratante; e administragdo de conflitos;
b) Acompanhar os indicadores da g) Capacidade e competéncia em
qualidade do atendimento; elaborar e fornecer feedback
c) Fornecer feedback a todas as 01 (uma) Monitora estruturado, por meio de clareza e
operadoras, nos critérios de Atendente objetividade tanto na linguagem
Monitora de estabelecidos pela Contratante; proporcional para escrita quanto na falada;

Atendimento

d) Monitorar e avaliar as ligagbes
constantes e trotes;

e) Elaborar relatérios com as
informagdes sobre os
monitoramentos efetuados, tanto
da qualidade do atendimento
quanto dos trotes;

f) Planejar e estabelecer
metodologias de verificagdo e
controle dos servigos, utilizando
também as ferramentas de
Inteligéncia de voz, segundo os
critérios estabelecidos pela
Contratante;

cada grupo de até 20
(vinte) atendentes
alocadas na
operagdo;

h) Amplo conhecimento das
tecnologias e dos processos e
procedimentos de atendimento em
uso;

i) Facilidade em avaliar desempenho;
j) Conhecimentos dos indicadores de
qualidade e produtividade;

k) Comportamento ético;

1) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact
center, defesa do consumidor e
atendimento;

m) Conhecimento basico de Internet;
n) Conhecimentos basicos em
Sistemas Operacionais Windows e/ou
Linux;

0) Conhecimento basico em Word,
Excele Outlook.




Supervisora
de
Atendimento

Supervisionar o teleatendimento
humano da Central, tais como:

a) Acompanhar o desempenho das
atendentes e da qualidade do
atendimento, em parceria com a
equipe de monitoria;

b) Monitorar o atendimento
realizado pelas atendentes
generalistas e especialistas em
tempo real;

c) Gerenciar a escala de trabalho;
d) Esclarecer as duvidas das
atendentes;

e) ldentificar as necessidades de
treinamento;

f) Apoiar todas as atividades
referentes a capacitagdo da
equipe, de acordo com os critérios
e parametros definidos pela
Contratante;

g) Fornecer feedback e
informagdes sobre procedimentos
e processos de trabalho as tele
atendentes;

h) Gerenciar o clima organizacional
da equipe;

i) Propor melhorias nos processos
de atendimento;

j) Atuar como atendente em
situagBes de contingéncia.

k) Outras fungdes referentes a
supervisdo da operagdo.

01 (uma) Supervisora
de Atendente
proporcional para
cada grupo de até 15
(quinze) atendentes
alocadas na
operagdo;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Capacidade de se comunicar, boa
fluéncia verbal, clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita quanto na
falada, boa dicgdo e audigdo;

e) Dominio da linguagem escrita em
portugués.

f) Habilidades de argumentagéo;

g) Habilidades de atengdo e paciéncia
da escuta;

h) Comportamento ético;

i) Capacidade de digitagdo minima de
100 toques por minuto;

j) Conhecimento basico de Internet;
k) Conhecimentos basicos em
Sistemas Operacionais Windows e/ou
Linux;

1) Conhecimento bésico em Word,
Excel e Outlook;

m) Capacidade comportamental para
obedecer a normas e procedimentos
rotineiros;

n) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

0) Habilidades de gerenciamento,
monitoragdo, organizagdo, controle,
lideranga, solugdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

p) Habilidades para solugdo de
conflitos interpessoais e melhoria do
clima organizacional;

q) Técnicas de gestdo de pessoas;

r) Dominio dos sistemas/aplicativos de
atendimento;

s) Comportamento ético;

t) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact center
e atendimento.




Coordenadora
de Operagdo

Coordenar o atendimento
eletrénico e humano Central e
manutencdo logistica da operacdo,
tais como:

a) Propor e Implementar os
procedimentos e processos de
trabalho de acordo com o
planejamento definido pela
Contratante;

b) Acompanhar e analisar os
indicadores de performance do
atendimento ;

c) Elaborar relatdrios sobre a
produtividade do atendimento;
d) Acompanhar o
dimensionamento dos recursos
materiais e humanos para a
manutenc¢do da operagao;

e) Gerenciar as questdes
relacionadas aos recursos
humanos, como o controle de
absenteismo, escalas de férias,
rotatividade da equipe, processos
de

promogao profissional internos a
operagdo, entre outras;

f) Interagir com a operagdo
visando manter a padronizagdo
dos procedimentos, garantindo a
comunicagdo tempestiva para a
disseminagdo da informagdo;

g) Acompanhar o
encaminhamento adequado das
ocorréncias do teleatendimento;
h) Prezar pela padronizagdo dos
procedimentos nas atividades de
retaguarda;

i) Acompanhar o funcionamento
do atendimento eletrénico;

j) Representar as demandas do
atendimento junto as demais
areas da operagdo;

k) Promover a interagdo entre a
supervisdo e a monitoria quanto
ao monitoramento da qualidade
do atendimento;

I) Propor melhorias nos processos
e protocolos de atendimento
eletrénico e humano;

m) Implementar as melhorias
apontadas pela Contratante
guanto ao atendimento eletrénico
e humano;

n) Participar de reuniées com
as/os representantes da
Contratante.

01 (uma)
Coordenadora de
Operagdo
proporcional para
cada grupo de até
200 (duzentos)
atendentes alocadas
na operagdo;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Capacidade de se comunicar e se
expressar corretamente em
linguagem falada e escrita;

e) Habilidades de argumentacdo;

f) Conhecimento de técnicas de
gerenciamento de contact center;

g) Conhecimento técnico de métricas
de contact center;

h) Conhecimento basico de Internet;
i) Conhecimentos bésicos em Sistemas
Operacionais Windows e/ou Linux;

j) Conhecimento bésico em Word,
Excel e Outlook;

k) Habilidades de gerenciamento,
monitoragdo, organizagdo, controle,
lideranga, solugdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

1) Habilidades para gerenciar e
administrar conflitos interpessoais e a
melhoria do clima organizacional;

m) Técnicas de gestdo de pessoas;

n) Dominio dos sistemas e aplicativos
de atendimento disponibilizados pela
Contratante;

o) Facilidade com a utilizagdo das
ferramentas de inteligéncia de voz;

p) Comportamento ético;

q) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact center
e atendimento.




Analista de
BackOffice
Especializado

Realizar servigos de retaguarda e
apoio a gestdo da Central de
Atendimento, tais como:

a) Revisar, analisar, encaminhar e
monitorar as demandas
registradas no atendimento, de
acordo com os fluxos e protocolos
estabelecidos pela Contratante;
b) Encaminhar as demandas
revisadas e analisadas as
autoridades, por meio de contato
via telefone, fax, carta, formulario
web, chat, video chamada, etc, de
acordo com os fluxos e protocolos
estabelecidos pela Contratante;
c) Realizar contato com as areas
indicadas para obter informagdes
acerca dos procedimentos
tomados a partir do envio das
demandas, a fim de monitorar a
resolucdo das manifestagdes,
conforme estabelecido pela
Contratante;

d) Realizar contatos com os
servigos que compdem a rede de
atendimento por meio de contato
via telefone, fax, carta, formulario
web, chat, video chamada, etc, a
fim de apoiar o monitoramento da
rede;

e) Preencher os relatérios
referentes ao tratamento,
encaminhamento e
monitoramento das demandas e
demais dreas do apoio a gestdo;
f) Elaborar relatdrios de trabalho,
incluindo tabelas e graficos
ilustrativos;

g) Reportar-se a Supervisdo
guanto a execugdo de todas as
atividades de apoio a gestdo;

h) Organizar informacg&es sobre os
conteudos disseminados no
atendimento para a continua
atualizagdo dos bancos de
informacdes e opinar sobre a sua
melhoria;

i) Opinar sobre a utilizagdo das
ferramentas e procedimentos de
trabalho com o intuito de apontar
melhorias e/ ou correcdes;

j) Apoiar as atividades de
capacitagdo definidas pela
Contratante;

k) Outras fungdes referentes a
Retaguarda e apoio a gestdo da
operagdo.

Dimensionamento a
carga da Contratada
com capacidade para
atender a demanda
de servigo

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento em
utilidade publica;

e) Conhecimentos basicos em
sistemas operacionais Windows e/ ou
Linux;

f) Conhecimento basico em Word,
Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na falada,
boa redagdo, boa fluéncia verbal, boa
dicgdo;

h) Capacidade de avaliagdo e sintese;
i) Comportamento ético;

j) Habilidade de articulagéo,
argumentagdo e interagdo com as
areas afins;

k) Proatividade;

1) Dinamismo na busca de solugdes
para produtividade e melhoria
continua da qualidade dos servigos;
m) Dominio de microinformatica,
software de produtividade, Internet e
Intranet.

n) Capacidade comportamental para
obedecer a normas e procedimentos
rotineiros;

o) Capacidade comportamental para
atividades que exigem urgéncia.




Supervisora
de BackOffice

Supervisionar servigos de
BackOffice da Central de
Atendimento, tais como:

a) Executar as fungGes de
supervisdo de todas as atividades
de BackOffice e apoio

a gestdo;

b) Orientar as Agentes de
BackOffice quanto as atividades a
serem desempenhadas e a gestdo
de dados para melhor organizagdo
e registro das demandas;

c) Gerenciamento do clima
organizacional da equipe;

d) Participar da elaboragdo dos
planejamentos de trabalho junto
com a Coordenagdo;

e) Organizar as atividades, escalas
e rotinas de BackOffice, incluindo
fluxos de tratamento e elaboragdo
de planos de trabalho para a
equipe;

f) Elaborar relatdrios de trabalho e
gerenciais, incluindo tabelas e
graficos ilustrativos de
acompanhamento dos

servigos executados;

g) Realizar contato com as areas
indicadas para obter informagdes
acerca dos procedimentos
tomados a partir do envio das
demandas, a fim de monitorar a
resolucdo das manifestagdes,
conforme estabelecido pela
Contratante;

h) Realizar contatos com os
servigos que compdem a rede de
atendimento por meio de contato
via telefone, fax, carta, formulario
web, chat, video chamada, etc, a
fim de apoiar o monitoramento da
rede;

i) Apoiar o acompanhamento e a
avaliagdo dos resultados atingidos,
com base nas metas estabelecidas
pela Contratante em conjunto com
as demais dreas tematicas da
mesma;

j) Apoiar todas as atividades
referentes a capacitagdo da
equipe, de acordo com os critérios
e parametros definidos pela
Contratante;

k) Opinar sobre os procedimentos,
protocolos, fluxos e ferramentas
de trabalho;

I) Identificagdo das necessidades
de treinamento na BackOffice;

m) Atuar como Analista de
BackOffice em situagdes de
contingéncia;

n) Outras fungGes referentes a
supervisdo de BackOffice da
operagdo.

01 (uma) Supervisora
de BackOffice para
cada 20 (vinte)
Analistas alocadas na
operagao;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Capacidade de gerenciamento,
monitoragdo, organizagdo, controle,
lideranga, solugdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

e) Habilidades para solugdo de
conflitos interpessoais e melhoria do
clima organizacional;

f) Técnicas de gestdo de pessoas;

g) Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento em
utilidade publica;

h) Conhecimentos basicos em
sistemas operacionais Windows e/ ou
Linux;

i) Conhecimento béasico em Word,
Excel e Outlook;

j) Clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na falada,
boa redagdo, boa fluéncia verbal, boa
dicgdo;

k) Capacidade de avaliagdo e sintese;
l)Comportamento ético;

m) Habilidade de articulagdo e
interagdo com as areas afins;

n) Proatividade;

o) Dinamismo na busca de solugdes
para produtividade e melhoria
continua da qualidade dos servigos;
p) Bom conhecimento de portugués,
clareza e objetividade na linguagem
oral e escrita;

g) Dominio de microinformatica,
software de produtividade, Internet,
Intranet e dos softwares utilizados na
operagao;

r) Capacidade comportamental para
atividades que exigem urgéncia.




Coordenadora
de BackOffice

Coordenar os servigos de
BackOffice da Central de
Atendimento, tais como:

a) Coordenar a implementagdo do
planejamento de trabalho,
procedimentos, protocolos, fluxos
e ferramentas de trabalho
estabelecidos pela Contratante;

b) Elaborar e propor melhorias nos
procedimentos de apoio a gestdo
solicitadas pela Contratante;

c) Prezar pela padronizagdo dos
procedimentos nas atividades de
BackOffice;

d) Gerenciar as alteragdes nos
sistemas de tecnologia de
informacdo e opinar sobre o seu
aperfeicoamento;

e) Acompanhar e analisar os
indicadores de performance e
produtividade desejados pela
Contratante;

f) Elaborar e apresentar a
Contratante relatérios de trabalho
e gerenciais, incluindo tabelas e
graficos ilustrativos de
acompanhamento dos servigos
executados;

g) Representar as demandas da
BackOffice junto as demais dreas
da operagdo;

h) Gerenciar a escala de trabalho;
i) Reportar-se Geréncia Geral, para
fins de gestdo da BackOffice;

j) Realizar contatos com os
servigos que compdem a rede de
atendimento por meio de contato
via telefone, fax, carta, formulario
web, chat, video chamada, etc, a
fim de apoiar o monitoramento da
rede;

k) Participagdo de reunides com
as/os representantes da
Contratante;

I) Ser o ponto focal da relagdo com
representantes dos 6rgdos do
sistema de justica, entre outros,
que receberdo as demandas do
Ligue 180;

m) Outras fungBes referentes a
Coordenagdo de BackOffice da
operagao.

02 (duas)
Coordenadoras de
BackOffice — posto
de servigo PCR para
as coordenagdes,
respectivamente, do
PMS — Posto de
Monitoramento de
Servigos e do PED —
Posto de
Encaminhamento de
Denduncias, para o
inicio do contrato.
Apds o periodo
inicial, a proporg¢do
sera de 01 (uma)
Coordenadora para
cada 200 (duzentas)
analistas alocadas na
operagao;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo, preferencialmente
em Direito;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Capacidade de lideranga de
equipes;

e) Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento em
utilidade publica;

f) Conhecimentos bésicos em sistemas
operacionais Windows e/ ou Linux;

g) Conhecimento basico em Word,
Excel e Outlook;

h) Clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na falada,
boa redagdo, boa fluéncia verbal, boa
dicgdo;

i) Capacidade de avaliagdo e sintese;
j) Comportamento ético;

k) Habilidade de articulagdo e
interagdo com as areas afins;

1) Proatividade;

m) Dinamismo na busca de solugdes
para produtividade e melhoria
continua da qualidade dos servigos;
n) Técnicas de gestdo de pessoas;

0) Habilidade de negociagdo e
administragdo de conflitos;

p) Dominio de microinformatica,
software de produtividade, Internet e
Intranet.




Coordenadora
de
Treinamento
e Conteudo

Coordenar o planejamento e a
condugdo dos processos de
formagdo e capacitagdo da Central
de Atendimento tais como:

a) Elaborar programas de
treinamento, visando o
planejamento estratégico de
capacitagdo continuada, de acordo
com as necessidades e critérios da
Contratante;

b) Conduzir processos de
formagdo e treinamento
solicitados pela Contratante;

c) Verificar junto as demais dreas a
necessidade de capacitagdo em
suas equipes;

d) Integrar aos programas de
capacitagdo contetdos e
alternativas que possam
complementar as atividades
desenvolvidas pelas psicélogas, em
comum acordo com estas e com a
Contratante;

e) Organizar o material didatico
das capacitagBes da equipe;

f) Elaborar textos para apoio as
atividades de capacitagdo e
disseminagdo de contetdo,
segundo as solicitagdes da
Contratante;

g) Executar as atividades
referentes a manutencdo e
atualizagdo dos conteldos e as
informagdes do atendimento, por
meio das ferramentas utilizadas na
operagdo;

h) Levar ao conhecimento da
Contratante as necessidades de
capacitagdo e atualizagdo de
conteudo e informagao;

i) Participar de reunides com as/os
representantes da Contratante.

01 (uma)
Coordenadora de
Treinamento e
Conteudo
proporcional para
cada grupo de até
200 (duzentas)
atendentes e/ou
analistas alocadas na
operagdo;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo, preferencialmente
com habilitagdo em Licenciatura e/ou
formagdo nas areas de humanidades:
ou Ciéncias Sociais, ou Servigo Social,
ou Psicologia, ou Direito;

c) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

d) Conhecimento sobre as politicas
publicas para as Mulheres;

e) Conhecimento sobre atendimento
a vitimas de violéncia de género;

f) Capacidade de aplicar técnicas e
dindmicas de capacitagdo
organizacional;

g) Habilidade em conduzir reunies;
h) Habilidades de organizagéo,
planejamento, controle, lideranga,
solugdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

i) Habilidades para solugdo de
conflitos interpessoais e melhoria do
clima organizacional;

j) Habilidade em avaliar eficacia de
treinamentos;

k) Bom conhecimento de portugués,
clareza e objetividade na linguagem
oral e escrita;

1) Comportamento ético;

m) Bom conhecimento dos softwares
e ferramentas utilizadas na operagdo;
n) Conhecimento de legislagdo voltada
a atividade de contact center e
atendimento.




Analista de
Planejamento
e Controle

Conduzir os processos de
Planejamento, Trafego e
Estatisticas da Central de
Atendimento, tais como:

a) Planejar e mapear os processos
relacionados aos servigos da
operagdo, como forma de apoio a
Contratante e a Geréncia Geral;

b) Acompanhar a quantidade de
ligagBes dos diversos skill, tanto
nos sistemas de gerenciamento de
chamadas, de planejamento e
controle, quanto nos

sistemas disponibilizados pela
Contratante;

c) Disponibilizar informacgdes
relacionadas a operagdo, sempre
que solicitadas pela Contratante,
por meio de relatérios gerenciais e
estatisticos, incluindo tabelas e
graficos ilustrativos de
acompanhamento dos servigos
executados;

d) Dimensionar, alocar e
apresentar a Contratante,
propostas para a otimizagdo do
dimensionamento dos recursos
humanos, materiais e de
ferramentas, visando apoiar a
Contratante nos ganhos de
produtividade por meio de
acompanhamento do fluxo de
ligagGes e analise da curva de
trafego, etc;

e) Realizar acompanhamentos
didrios/ semanais/ mensais de
cada segmento da operagéo,
visando a formagdo de historico de
demanda que proporcionard
melhor alocagdo da equipe e dos
recursos;

f) Participar de reunides com as/os
representantes da Contratante.

01 (um/uma)
Analista de
Planejamento e
Controle
proporcional para
cada grupo de até
200 (duzentas)
atendentes e/ou
analistas alocadas na
operagdo.

a) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

b) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

c) Habilidades em andlise de
diagndsticos e cenarios estatisticos;
d) Habilidades em métodos e
ferramentas estatisticas;

e) Habilidades em relagdo a bases de
dados;

f) Dominio em Excel e outras
ferramentas de controle de dados;
g) Experiéncia com gerenciamento de
processos, contemplando pontos de
verificagdo e controle dos servigos;
h) Dominio de técnicas de
dimensionamento de contact center
baseada em Erlang C;

i) Dominio de métricas de contact
center;

j) Raciocinio légico e matematico;

k) Visdo sistémica;

1) Capacidade de anélise/sintese;

m) Habilidades na drea de controle de
trafego em central de atendimento;
n) Conhecimentos na area de
dimensionamento, organizagdo,
controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do
trafego, solugdo de problemas,
inclusive em situagGes de
emergéncia/ndo previstas;

o) Conhecimento das ferramentas e
softwares utilizados na operagdo;

p) Comportamento ético;

q) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact center
e atendimento.

r) Capacidade de se comunicar e se
expressar corretamente em
linguagem falada e escrita.




Psicéloga

Conduzir os processos de Apoio
Psicoldgico dos servigos da Central
de Atendimento, tais como:

a) Realizar atendimento
psicolégico, com o minimo de 07
(sete) e maximo 15 (quinze)
pessoas integrando o grupo, com
aproximadamente 90 (noventa)
minutos de duragdo, em que cada
funciondria participe de, ao
menos, 01 (um) grupo por
semana;

b) Realizar atendimento individual
em casos especificos e necessarios
sempre que uma integrante da
equipe esteja em alguma situagdo
de crise, causada pelo
atendimento;

c) Realizar atendimento individual
a todas as atendentes, monitoras e
supervisoras de atendimento,
como suporte terapéutico e
independente de crise, pelo
menos 01 (uma) vez ao més. Esse
atendimento dependerd da
anuéncia da profissional a ser
atendida.

d) Realizar apoio as atividades de
selegdo e treinamento (formagdo e
capacitagdo), visando identificar
perfis adequados aos postos de
trabalho descritos no Termo de
Referéncia;

e) Elaborar e apresentar a
Contratante, relatérios acerca das
atividades realizadas e resultados
alcangados nos atendimentos em
grupo e nos processos de selegdo
e treinamento;

f) Sinalizar a Coordenacdo de
operagdo sobre a existéncia de
casos de grave crise psicolégica na
equipe, a fim de subsidiar medidas
para a diminui¢do do estresse no
atendimento - ressaltando-se as
limitagOes éticas quanto ao sigilo
profissional;

g) Elaborar propostas de medidas
para a melhoria do clima
organizacional, bem como a
diminuigdo de eventuais aumentos
da taxa de absenteismo;

h) Propor estratégias de
motivagdo, bem como formas de
intervengdo junto as funcionarias,
com vistas a melhoria da relagdo
destas com a temdtica do
atendimento;

i) Propor a Coordenagdo de
Treinamento e Conteudo a
necessidade de dindmicas,
atividades e conteudos especificos
que possam complementar o
apoio

psicoldgico;

j) Realizar andlise comportamental
e participar de entrevistas nos
processos de promogdo
profissional internos a operagao;
k) Participar de reuniGes com

01 (uma) Psicéloga
proporcional para
cada grupo de até 45
(quarenta e cinco)
atendentes e/ou
analistas

alocadas na
operagdo;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo em Psicologia;

c) Possuir registro profissional da
regido ativado (CRPO1);

d) Experiéncia profissional de, no
minimo, 06 (seis) meses;

e) Experiéncia em atendimento
individual e/ou experiéncia em
atendimento em grupo e/ ou em
psicologia organizacional;

f) Habilidades para solugdo de
conflitos interpessoais e melhoria do
clima organizacional;

g) Dominio de técnicas e dinamicas
variadas para trabalhar em grupo ou
individualmente;

h) Conhecimento basico de Internet e
Intranet;

i) Conhecimento basico em Word,
Excel e Outlook;

j) Clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na falada,
boa redagdo, boa fluéncia verbal, boa
dicgdo;

k) Capacidade de avaliagdo e sintese;
1) Comportamento ético.




as/os representantes da
Contratante.




Gerente Geral

Refere-se a atividades de gestao
geral da central de atendimento
tais como:

a) Gerenciar os servigos
contratados garantindo a
produtividade e a qualidade no
atendimento as usuarias,
conforme as estratégias de
relacionamento definidas pela
Contratante;

b) Propor o planejamento
organizacional da operagdo;

c) Levar ao conhecimento da
Contratante todas as informagdes
por ela solicitadas, bem como as
ocorréncias incomuns a rotina da
Central;

d) Gerenciar os recursos humanos,
fisicos e tecnoldgicos alocados na
operagdo;

e) Gerenciar a seguranga da
informagdo de acordo com os
requisitos e diretrizes deste
Termo;

f) Administrar todo e qualquer
recurso disponibilizado pela
Contratante;

g) Administrar situagdes de
conflito da operagdo;

h) Propor a Contratante melhorias
dos processos, métodos e
procedimentos de trabalho,

i) Garantir a padronizagdo dos
procedimentos e a interagdo entre
as coordenagdes;

j) Propor redimensionamentos da
operagdo quando solicitado pela
Contratante;

k) Outras atividades inerentes a
fungdo.

) Participar de reunides com as/os
representantes da Contratante.

01 (uma) Gerente
Geral para o
contrato;

a) Sexo Feminino (em fungdo da
especificidade da operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo;

c) Experiéncia de no minimo 6 (seis)
meses em cargos gerencias na drea de
teleatendimento;

d) Dominio de gestdo de contratos no
geral.

e) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

f) Capacidade de se comunicar e se
expressar corretamente em
linguagem falada e escrita;

g) Amplo conhecimento de técnicas
gerenciais especificas de contact
center;

h) Conhecimento técnico de métricas
de contact center;

i) Experiéncia na area de gestdo;

j) Dominio de sistemas de gestdo,
processos, pessoas e contratos;

k) Lideranga;

1) Habilidade de negociagdo e
administragdo de conflitos;

m) Comportamento ético;

n) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact center
e atendimento.




Consultor de
CzRM

Refere-se a atividades de
manutengdes evolutivas e
adaptativas tais como:

a) Parametrizar e configurar os
mddulos da Plataforma de CzZRM
com foco nas necessidades do
usuario dos servigos;

b) Escrever, adaptar, manter e dar
suporte a codigo;

c) Melhorar continuamente os
servigos com uso de novas
ferramentas e técnicas;

d) Realizar integragdo de sistemas
e automagdes com Inteligéncia
Artificial;

e) Estruturar bancos de dados,
construir data warehouse,
relatorios, dashboards, mapas e
demais atividades relacionadas a
banco de dados.

f) Conduzir pesquisas de usuarios,
bem como utilizar outras
ferramentas de descoberta e teste
para o desenho de servigos do
ponto de vista do usuario;

g) Elaborar ou facilitar espagos de
realizagdo de protétipos de baixa,
média e alta fidelidade, bem como
protétipos navegaveis para teste
dos servigos com usuarios;

h) Sugerir melhorias necessarias
para que os servigos sejam
disponibilizados por meio da
solugdo de CzRM ou sugerir outros
meios de digitalizagdo;

i) Levantamento e mapeamento
de processos;

j) Elaborar manuais e relatérios
que complementem a
diagramacao realizada;

Dimensionamento a
carga da Contratada
com capacidade para
atender a demanda
de servigo

a) Sexo preferencialmente Feminino
(em fungdo da especificidade da
operagdo);

b) Grau de escolaridade minima: nivel
superior completo com experiéncia de
2 anos em Consultoria de Tecnologia
da Informacdo;

c)Certificagdo Oficial do Fabricante da
Plataforma de CzRM em nivel de
Administrador e Desenvolvedor;

d) Experiéncia de no minimo 6 (seis)
meses em analise e desenvolvimento
da Plataforma de CzZRM
disponibilizada;

e) Conhecimentos dos produtos e
servigos contratados;

f) Capacidade de se comunicar e se
expressar corretamente em
linguagem falada e escrita;

g) Amplo conhecimento de técnicas
de manutengdo de sistemas;

h) Dominio de sistemas de gest3o,
processos, pessoas e contratos;

i) Habilidade de negociagdo e
administragdo de conflitos;

j) Comportamento ético;

k) Conhecimento das normativas
voltadas a atividade de contact center
e atendimento.
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ANEXO VI - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS
Os indicadores contratuais a serem exigidos e mensurados serao:

IND 001 - Atendimentos telefénicos registrados: Este indicador tem por
objetivo mensurar a capacidade técnica da central de atendimento para registrar os
atendimentos recebidos.

Memoéria de calculo: Quantidade de atendimentos registrados / Quantidade de
atendimentos recebidos

IND 002 - Capacitagdo continuada: Este indicador tem por objetivo mensurar a
capacidade técnica da central de atendimento para capacitar os agentes ativos,
conforme tempo dimensionado pelo Contratante.

Memoria de calculo: Quantidade de horas de capacitacdo continuada realizadas /
Quantidade de Horas de Capacitacdao continuada previstas

IND 003 - Apoio Psicoldgico: Este indicador tem por objetivo mensurar a
capacidade técnica da central de atendimento para realizacdo de atividades de apoio
psicolégico aos agentes ativos, conforme tempo dimensionado.

Memoéria de calculo: Quantidade de horas de Apoio Psicoldgico realizadas / Quantidade
de Horas de Apoio Psicoldgico previstas

IND 004 - Qualidade: Este indicador tem por obetivo mensurar a qualidade de
cada processo de trabalho executado, em cada nivel de atendimento, por meio de
critérios de monitoramento previamente definidos em comum acordo entre
Contratante e Contratada, de forma amostral, por atendente.

Memoria de calculo: Média das notas de monitoria realizadas durante o més

IND 005 - Nivel de Servico para canais assistidos (Telefone receptivo +
Mensageria): Este indicador tem por objetivo mensurar a capacidade de tempo médio
da primeira interacdo da atendente nos servicos que demandam atendimento sincrono.
Memodria de cdlculo: Quantidade de atendimentos atendidos em até 60 segundos de
espera / quantidade de atendimentos entrantes na fila de atendimento humano

A qualidade dos servigos prestados serd mensurada a partir da avaliagdo de um conjunto
de itens inerentes as atividades, efetivamente realizados, que ird compor uma avaliagao
geral de performance contratual da prestagdo do servi¢o, no més de referéncia.

Item Indicador Descricao Periodo Indice de performar.mce por
desempenho realizado
IND 001 - Este. infjicador tem por Abaixo de 70,00 - inf:lic? 50
Atendimentos objetivo mensurar a Entre 70,01 e 75,00 - indice 70
1 telefénicos capacidade técnica da central | Mensal Entre 75,01 e 80,00 - indice 80
registrados de atendimento para registrar Entre 80,01 e 85,00 - indice 90
os atendimentos recebidos. Acima de 85,00 - indice 100
Este indicador tem por Abaixo de 80,00% - indice 50
objetivo mensurar a Entre 80,01% e 85,00% - indice
IND 002 - capacidade técnica da central 70
o de atendimento para capacitar Entre 85,01% e 90,00% - indice
2 Capacitacao . Mensal
continuada os atendentes ativos, 80
conforme tempo Entre 90,01% e 95,00% - indice
dimensionado pelo 90
Contratante. Acima de 95% - indice 100




Este indicador tem por Abaixo de 80,00% - indice 50
objetivo mensurar a Entre 80,01% e 85,00% - indice
capacidade técnica da central 70
IND 003 - Apoio de atendimento para Entre 85,01% e 90,00% - indice
3 e .. . . Mensal
Psicoldgico realizagdo de atividades de 80
apoio psicoldgico aos Entre 90,01% e 95,00% - indice
atendentes ativos, conforme 90
tempo dimensionado. Acima de 95% - indice 100
Este indicador tem por
ot i
oo e Sne || soodesoan —nde 0
P , Entre 80,01% e 85,00% - indice
executado, em cada nivel de 70
IND 004 - atendimento, por meio de Entre 85,01% e 90,00% - indice
4 . critérios de monitoramento | Mensal
Qualidade reviamente definidos em 80
P Entre 90,01% e 95,00% - indice
comum acordo entre
Contratante e Contratada, de 20
! Acima de 95% - indice 100
forma amostral, por
atendente.
IND 005 - Nivel Este indicador tem por
de Servico bara objetivo mensurar a Abaixo de 70,00 - indice 50
canais a:sistpidos capacidade de tempo médio Entre 70,01 e 75,00 - indice 70
5 (Telefone da primeira interagdo da Mensal Entre 75,01 e 80,00 - indice 80
receptivo + atendente nos servigos que Entre 80,01 e 85,00 - indice 90
P R demandam atendimento Acima de 85,00 - indice 100
Mensageria) ,
sincrono.
. . c oA . Média dos indices: IND 001;IND
Média da exigéncia de performance contratual Mensal 002; IND 003; IND 004; IND0O5

O resultado da média dos indices de performance efetivamente desempenhados
deverdao compor a tabela de mensuracdo de incidéncias, para efeito de glosas, conforme

abaixo:

Faixas de Glosa - Média da exigéncia de performance contratual

Peso

Acima de 90%

Sem Glosa

De 85% a 90%

1% no valor da fatura

De 80% a 85%

2% no valor da fatura

De 75% a 80%

5% no valor da fatura

Abaixo de 75%

10% no valor da fatura

Tendo em vista a sensibilidade da temdtica do atendimento prestado e o grande
alcance das campanhas midiaticas de divulgagao do servigo, o indicador de Nivel de Servigo
para canais assistidos (Telefone receptivo + Mensageria) deverd ser desconsiderado do
calculo de performance da central de atendimento, sempre que houver variagdo atipica no
volume ou no tempo médio de execuc¢do da atividade. Considerar-se atipico quando os
dados de total de atendimentos recebidos no canal e/ou tempo médio de atendimento

variar em mais de 10% do dimensionado na proposta vigente.
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ANEXO VIl - PROPOSTA DE PRECOS

IDENTIFICACAO DA PROPONENTE:

RAZAO SOCIAL:

CNPJ:

ENDERECO:

E-MAIL:

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para prestacdao de servigo continuado de
atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico, presencial ou outros),
destinado a operacionalizacdo da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, incluindo
servicos de BackOffice para tratamento, encaminhamento e monitoramento de demandas
de denuncia, com disponibilizacdo de instalacdes fisicas, disponibilizacdo e sustentacdo de
infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, mobilidrio, pessoal, telefonia, equipamentos,
aplicativos e softwares bdsicos, gestdo dos atendimentos receptivo e ativo, humano e
automatizado, conforme condi¢Ges, quantidades e exigéncias estabelecidas neste
instrumento.

DETALHAMENTO DOS CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

VALOR
QUANTIDA | VALOR | VALOR | ESTIMA
ITE DESCRICAO SEGMENTO DE CATSE DIS:[())EII)BCI)LID UNI[?EADE DE UNITAR | ESTIMA DO
M SERVICO R SERVICO MEDIDA ESTIMADA | 10 DO DO GLOBAL
MENSAL ITEM MENSAL EM 12
MESES
(C)=(A](D)=(C
(A) (B) X B) x 12)
STHG - Servigo de
Teleatendimento 22950
Humano
Generalista
STHE - Servigo de
Teleatendimento 22950
X Humano
Servico c.ie Especialista .
Teleatendime SBHE - Servico de Unldactie
nto Humano e . de Servigo
. BackOffice 24h 7
1 Eletrénico, 22950 . de 2.092.509 RS XX RS XX RS XX
) Humano dias/semana .
Back Office e Especializado Atendime
Suporte - nto - USA
Operacional SSOH - Servico de
suporte 22950
Operacional
Humano
SAE - Servigo de
Atendimento
Eletrénico/Autdn 22950
omo
Disponibilizag
do de Sistema
Informatizado | SIG -  Sistema
de Gestdo e | Informatizado de 24h 7 CzRM
2 Operagdo do | Gestdo e 26077 dias/semana | SaaS/més ! RS XX RS XX RS XX
tipo CzZRM Operagao
(Gestdo de
Relacionamen




to dom
Cidad&o)

VALOR GLOBAL ANUAL

RS XX

A proposta de preco dos servicos apresentado pela CONTRATANTE

obrigatoriamente e minimamente destacar os itens abaixo:
Infraestrutura tecnoldgica (implantacdao e manutengao)
Ma3ao-de-obra;

Despesas Administrativas;

Impostos, encargos, contribuicdes e tributos;

Entre outros relevantes ao dimensionamento da proposta;

A proposta devera ser apresentada seguindo como parametro o modelo abaixo:

Tabela B: PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

devera

ITEM 1 - COMPOSICAO VALOR DA UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO - USA

COMPOSICAO DA REMUNERACAO

CUSTO VALOR
i UNITARIO QEQ?:UESEE TOTAL DE
COMPOSICAO DE VALORES COM MAO = MAO DE
DE MAO DE
DE OBRA OBRA (B) OBRA (A
(A) X B)
A Salario Base
A.1 ATENDENTE GENERALISTA (escala 5x2) |R$ - R$ -
A.2 ATENDENTE ESPECIALISTA (escala 5x2) |R$ - R$ -
A3 ATENDENTE ESPECIALISTA BILINGUE R$ ) RS )
escala 5x2)
A.4 MONITORA DE ATENDIMENTO R$ - R$ -
A5 BUPERVISORA DE ATENDIMENTO R$ - R$ -
A.6 COORDENADORA DE OPERAQAO R$ - R$ -
ANALISTA DE BACKOFICCE
AT ESPECIALIZADO (escala 5x2) RS i R$ i
A.8 BUPERVISORA DE BACKOFFICE R$ - R$ -
A.9 [COORDENADORA DE BACKOFFICE R$ - R$ -
COORDENADORA DE TREINAMENTO E
A10 EoNTEUDO R$ } R$ )
ANALISTA DE PLANEJAMENTO E
ALl EONTROLE R3 } R3 }
A.12 PSICOLOGA R$ - R$ -
A.13 GERENTE GERAL R$ - R$ -
A.14 ANALISTA DE CZRM R$ - R$ -
A.15 Dutros (especificar) R$ - R$ -
B Adicional de Periculosidade R$ - R$ -
C Adicional de Insalubridade R$ - R$ -
D Adicional Noturno R$ - R$ -
E Adicional de Hora Noturna Reduzida R$ - R$ -
F Adicional de Hora Extra no Feriado R$ - R$ -




frabalhado

G  Dutros (especificar) R$ - R$

ITEM 1-TOTAL |R$

ENCARGOS E BENEFICIOS

Subitem 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario, Férias, Adicional de Férias e etc...

2.1 COMPOSICAO DE VALORES % R$

A [.3° (décimo terceiro) Salario R$

B Férias e Adicional de Férias R$

C Dutros (especificar) R$
Subitem 2.1 - TOTAL R$

Subitem 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) e
outras contribuicdes.

2.2 COMPOSICAO DE VALORES % R$

A |NSS R$

B Beguro acidente do trabalho R$

C FGTS R$

D Dutros (especificar) R$
Subitem 2.2 - TOTAL R$

Subitem 2.3 - Beneficios

2.3 COMPOSICAO DE VALORES % R$
A [ransporte R$
B Auxilio Refei¢do / Alimentagdo R$
C Assisténcia Médica (Plano de Saude) R$
D Dutros (especificar) R$
Subitem 2.3 - TOTAL R$
Subitem 2.4 - Provisdo para Resciséo
2.4 COMPOSICAO DE VALORES % R$
A Aviso Prévio Indenizado R$
B |ncidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado R$
Multa do FGTS e contribuicao social sobre o Aviso Prévio
C . R$
ndenizado
D Aviso Prévio Trabalhado R$
E |ncidéncia dos encargos sobre o Aviso Prévio Trabalhado R$
= Multa do FGTS e contribui¢éo social sobre o Aviso Prévio R$
frabalhado
Subitem 2.4 - TOTAL R$
Subitem 2.5 - Auséncias Legais
2.5 COMPOSICAO DE VALORES % R$
A Férias R$
B Licenca Maternidade R$
C Licenca por acidente de trabalho R$
D Afastamentos Legais R$
E Putros (especificar) R$
Subitem 2.5 - TOTAL R$

RESUMO - ENCARGOS E BENEFICIOS

2 COMPOSICAO DE VALORES % ’ R$




21 53: (décimo terceiro) Salario, Férias, Adicional de Férias e RS i
Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de Garantia por
2.2 Tempo de Servico (FGTS) e outras R$ -
contribuicdes.
2.3 Beneficios R$ -
2.4 Provisdo para Rescisdo R$ -
2.5 Auséncias Legais R$ -
2.6 Dutros (especificar) R$ -
ltem 2 - TOTAL R$ -

NSUMOS DIVERSOS - DEPRECIAGCAO MENSAL, INFRAESTRUTURA E SOLUCOES

3 COMPOSICAO DE VALORES % R$
A |nfraestrutura Fisica R$ -
B [elefonia Receptivo e Ativo R$ -
C |nfraestrutura de Tl (Plataformas e Sistemas) R$ -
D Despesas com API's, e WhatsApp R$ -
E Servicos de Manutencgdo e Suporte de Solugdes RS
Parametrizacdes, Integracdes, etc.) i
F Dutros (especificar) R$ -
Item 3 - TOTAL R$ -

CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS

4 COMPOSICAO DE VALORES % R$
A [ustos Indiretos R$ -
B Lucro R$ -
C [ributos R$ -
C.1 [rributos Estaduais (Exemplo: ICMS) R$ -
C.2 [ributos Municipais (Exemplo: ISS) R$ -
C.3 [ributos Federais (Outros especificar) R$ -
D COFINS R$ -
E PIS R$ -
F |NSS R$ -
ltem 4 - TOTAL R$ -

RESUMO GERAL DOS ITENS

DESCRICAO R$
ITEM 1 SOMPOSIQAO DA REMUNERAC}AO R$ -
ITEM 2 ENCARGOS E BENEFICIOS R$ -

NSUMOS DIVERSOS - DEPRECIAQAO MENSAL, INFRAESTRUTURA E
ITEM 3 SOLUCOES R$ -
ITEM 4 CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCROS R$ -
VALOR TOTAL MENSAL DO SERVICO R$ -
VALOR TOTAL GLOBAL DO SERVICO - 12 meses — (A) R$ -
QUANTIDADE DE TOTAL DE UASs ESTIMADAS- (B) 2.092.509

VALOR UNITARIO DA USA - (A/B) R$ -

OBS.1: Se for o caso, incluir outros custos advindos sobre o item da contratac&o (ex.: impostos,
encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, transporte, deslocamentos
de pessoal e quaisquer outros) que incidam direta ou indiretamente sobre o objeto. Deverdo estar
inclusos todos 0s custos necessarios para plena execuc¢éo do contrato.




ITEM 2 - COMPOSIGAO VALOR DA UNIDADE CzRM SaaS/més

~ CUSTO

COMPOSICAO DE VALORES MENSAL
A |LICENCIAMENTO SaaS MENSAL R$ -
B | SUPORTE TECNICO 24x7 R$ -
C |SUSTENTAGAO DO AMBIENTE R$ -
VALOR TOTAL MENSAL DO SERVICO R$ -
VALOR TOTAL GLOBAL DO SERVICO - 12 meses R$ -

Local:
Data:

Assinatura da Proponente:
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ANEXO VIII - TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO
(RESPONSAVEL LEGAL DA CONTRATADA)

Nome
CPF | RG |
Cargo

Empresa

Pelo presente instrumento, eu, PREPOSTO DESIGNADO pela empresa CONTRATADA na forma do Contrato
Administrativon ___/ , DECLARO, para fins de cumprimento de obriga¢des contratuais e sob pena das san¢des
administrativas, civis e penais, que tenho pleno conhecimento de minha responsabilidade no que concerne ao sigilo
que deve ser mantido sobre os assuntos tratados, as atividades desenvolvidas e as a¢Ges realizadas no ambito do
Ministério das Mulheres, bem como sobre todas as informagdes que, por forga de minha fungdo ou eventualmente,
venham a ser do meu conhecimento, comprometendo-me a guardar o sigilo necessario a que sou obrigado nos
termos da legislagao vigente.

DECLARO, ainda, nos termos da Politica de Seguranga da Informagdo e Comunica¢des do Ministério das Mulheres,
estar ciente e CONCORDO com as condigGes abaixo especificadas, responsabilizando-me por:

1. tratar o(s) ativo(s) de informagdo como patrimonio do Ministério das Mulheres;

2. utilizar as informagGes em qualquer suporte sob minha custddia, exclusivamente, no interesse
do servigo do Ministério das Mulheres;

3. ndo utilizar ou divulgar em parte ou na totalidade, as informacdes de propriedade ou

custodiadas, sob qualquer forma de armazenamento, pelo Ministério das Mulheres sem autorizacdo prévia do gestor
ou responsavel pela informagéo;

4. contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade
das informacgdes;

5. utilizar credenciais ou contas de acesso e os ativos de informa¢do em conformidade com a
legislacdo vigente e normas especificas do Ministério das Mulheres;

6. responder, perante o Ministério das Mulheres, pelo uso indevido das minhas credenciais ou

contas de acesso e dos ativos de informagao.

Cidade/UF, ___de de

Nome do funcionario da empresa
Fungdo e CPF n?



TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO
(FUNCIONARIOS DA CONTRATADA)

Nome
CPF | RG |
Cargo

Empresa

Por este instrumento, o
funcionario acima qualificado declara ter ciéncia e conhecer o TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA
INFORMAGAOQ e as normas de seguranga vigentes no Ministério das Mulheres.

Também declara que ndo fardo uso em beneficio préprio de nenhum dos recursos disponiveis no Ministério das
Mulheres, tais como: telefones, impressoras, e-mail, acesso a internet, entre outros.

DECLARA, ainda, nos termos da Politica de Seguranga da Informagdo e ComunicagGes do Ministério das Mulheres,
estar ciente e CONCORDA com as condigdes abaixo especificadas, responsabilizando-me por:

1. tratar o(s) ativo(s) de informagdo como patrimonio do Ministério das Mulheres;

2. utilizar as informagGes em qualquer suporte sob minha custddia, exclusivamente, no interesse
do servigo do Ministério das Mulheres;

3. ndo utilizar ou divulgar em parte ou na totalidade, as informacdes de propriedade ou

custodiadas, sob qualquer forma de armazenamento, pelo Ministério das Mulheres sem autorizagdo prévia do gestor
ou responsavel pela informagdo;

4, contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a autenticidade
das informacgdes;

5. utilizar credenciais ou contas de acesso e os ativos de informagdao em conformidade com a
legislagdo vigente e normas especificas do Ministério das Mulheres;

6. responder, perante o Ministério das Mulheres, pelo uso indevido das minhas credenciais ou

contas de acesso e dos ativos de informacao.

Cidade/UF, ___de de

Nome do funcionario da empresa
Fungdo e CPF n?



TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO

O MINISTERIO DAS MULHERES, com sede em Brasilia-DF, inscrito no CNPJ sob o n® / -

__, doravante denominado CONTRATANTE e a Empresa estabelecida a
, CEP: , inscrita no CNPJ sob o n? , doravante

denominada simplesmente CONTRATADA, representada neste ato pelo Sr (cargo)
, (nacionalidade) , (estado civil) , (profissao) ,

portador da Cédula de Identidade n? e do CPF n® , residente e domiciliado em

, €, sempre que em conjunto referidas como PARTES para efeitos deste TERMO DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO, doravante denominado simplesmente TERMO, e, CONSIDERANDO que, em
razdo do atendimento a exigéncia do Contrato N2/ , celebrado pelas PARTES, doravante denominado
CONTRATO, cujo objeto é a prestagdo de servigo continuado de atendimento por meio de multiplos canais (telefone,
internet, fisico, presencial ou outros), destinado a operacionalizagdo da central de atendimento do servigo de
utilidade publica Central de Atendimento & Mulher — Ligue 180, mediante condi¢des estabelecidas pelo MINISTERIO
DAS MULHERES;

CONSIDERANDO que o presente TERMO vem para regular o uso dos dados, regras de negdcio, documentos,
informagdes, sejam elas escritas ou verbais ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, entre
outras, doravante denominadas simplesmente de INFORMAGCOES, que a CONTRATADA [ver acesso em virtude da
execugdo contratual;

CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de responsabilidade civil, penal
e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do Ministério das Mulheres de que a CONTRATADA
tomar conhecimento em razdo da execu¢do do CONTRATO, respeitando todos os critérios estabelecidos aplicaveis as
INFORMACOES;

O MINISTERIO DAS MULHERES estabelece o presente TERMO mediante as clausulas e condicdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO O objeto deste TERMO é prover a necessaria e adequada PROTECAO AS
INFORMAGOES do MINISTERIO DAS MULHERES, principalmente aquelas classificadas como CONFIDENCIAIS, em razio
da execugdao do CONTRATO celebrado entre as PARTES.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS
Paragrafo Primeiro: As esBpulagdes e obrigagdes constantes do presente instrumento serdo aplicadas a todas e
quaisquer INFORMACOES reveladas pelo MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto sigilo e confidencialidade com relagdo
a todas e quaisquer INFORMAGCOES que venham a ser fornecidas pelo MINISTERIO DAS MULHERES, a parr da data
de assinatura deste TERMO, devendo ser tratadas como INFORMACOES CONFIDENCIAIS, salvo aquelas prévia e
formalmente classificadas com tratamento diferenciado pelo MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se obriga a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em
hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que nenhum de seus diretores, empregados e/ou prepostos
faca uso das INFORMACOES do MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Quarto: O MINISTERIO DAS MULHERES, com base nos principios instituidos na Seguranga da
Informag3o, zelara para que as INFORMACOES que receber e tiver conhecimento sejam tratadas conforme a natureza
de classificagdo informada pela CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS LIMITACOES DA CONFIDENCIALIDADE
Paragrafo Unico: As obrigagdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMACOES que:

1. Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagao ou apds a revelagdo, exceto se
isso ocorrer em decorréncia de ato ou omissdo das PARTES;

2. Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

3. Sejam reveladas em razdo de requisigdo judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente até a
extensdo de tais ordens, desde que as PARTES cumpram qualquer medida de protegdo pertinente e tenham sido
notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo
habil para pleitear medidas de prote¢do que julgar cabiveis.



CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES ADICIONAIS

Paragrafo Primeiro: A CONTRATADA se compromete a utilizar as INFORMACOES reveladas exclusivamente
para os propdsitos da execugdo do CONTRATO.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se compromete a n3o efetuar qualquer cépia das INFORMACOES sem o
consentimento prévio e expresso do MINISTERIO DAS MULHERES.

1. O consentimento mencionado no Paragrafo segundo, entretanto, serda dispensado para copias,
reprodugdes ou duplicagdes para uso interno das PARTES.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se compromete a cientificar seus diretores, empregados e/ou prepostos
da existéncia deste TERMO e da natureza confidencial das INFORMACOES do MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Quarto: A CONTRATADA deve tomar todas as medidas necessarias a prote¢do das INFORMACOES
do MINISTERIO DAS MULHERES, bem como evitar e prevenir a revelacdo a terceiros, exceto se devidamente
autorizado por escrito pelo MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Quinto: Cada PARTE permanecera como Unica proprietaria de todas e quaisquer INFORMACOES
eventualmente reveladas a outra parte em fungdo da execugdo do CONTRATO.

Paragrafo Sexto: O presente TERMO ndo implica a concessdo, pela parte reveladora a parte receptora, de
nenhuma licenga ou qualquer outro direito, explicito ou implicito, em relagdo a qualquer direito de patente, direito
de edig¢do ou qualquer outro direito relativo a propriedade intelectual.

1. Os produtos gerados na execugdo do CONTRATO, bem como as INFORMACOES repassadas a CONTRATADA,
s3o Unica e exclusiva propriedade intelectual do MINISTERIO DAS MULHERES.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA firmara acordos por escrito com seus empregados e consultores ligados
direta ou indiretamente ao CONTRATO, cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as
disposi¢des do presente instrumento.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com vistas a obter, para si ou para
terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos aos produtos gerados e as INFORMACOES que venham a ser
reveladas durante a execugdo do CONTRATO.

CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DE INFORMAGOES

Paragrafo Unico: Todas as INFORMACOES reveladas pelas PARTES permanecem como propriedade exclusiva
da parte reveladora, devendo a esta retornar imediatamente assim que por ela requerido, bem como todas e
quaisquer copias eventualmente existentes.

1. ACONTRATADA deverd devolver, integros e integralmente, todos os documentos a ela fornecida, inclusive
as copias porventura necessarias, na data estipulada pelo MINISTERIO DAS MULHERES para entrega, ou quando ndo
mais for necessdria a manutenc¢do das Informagbes Confidenciais, comprometendo-se a ndo reter quaisquer
reprodugdes (incluindo reproduges magnéticas), cdpias ou segundas vias.

2. A CONTRATADA deverd destruir quaisquer documentos por ela produzidos que contenham Informagdes
Confidenciais do MINISTERIO DAS MULHERES, quando ndo mais for necessaria a manutenc¢do dessas Informagdes
Confidenciais, comprometendo-se a n3o reter quaisquer reprodugdes (incluindo reprodugbes magnéticas), cdpias ou
segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste Termo.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

Paragrafo Unico: O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde
a data de sua assinatura até 5 (cinco) anos apds o término do Contrato.

CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

Paragrafo Unico: A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada,
possibilitara a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposigdes contratuais e legislages em vigor
que tratam desse assunto, podendo até culminar na RESCISAO DO CONTRATO firmado entre as PARTES. Neste caso,
a CONTRATADA, estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos



sofridos pelo MINISTERIO DAS MULHERES, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e
criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sangdes
legais cabiveis, conforme Art. 156 da Lei n2 14.133/21.

CLAUSULA OITAVA - DAS DISPOSIGCOES GERAIS

Paragrafo Primeiro: Este TERMO constitui vinculo indissocidavel ao CONTRATO, que é parte independente e
regulatdria deste instrumento.

Paragrafo Segundo: O presente TERMO constitui acordo entre as PARTES, relativamente ao tratamento de
INFORMACGOES, principalmente as CONFIDENCIAIS, aplicando-se a todos e quaisquer acordos futuros, declara¢des,
entendimentos e negociagOes escritas ou verbais, empreendidas pelas PARTES em acgGes feitas direta ou
indiretamente.

Paragrafo Terceiro: Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do pactuado neste TERMO ou quanto a
execugao das obrigagGes dele decorrentes, ou constatando-se nele a existéncia de lacunas, solucionardo as PARTES
tais divergéncias, de acordo com os principios da legalidade, da equidade, da razoabilidade, da economicidade, da
boa fé, e, as preencherdo com estipulagdes que deverdo corresponder e resguardar as INFORMACOES do MINISTERIO
DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Quarto: O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de duvida, salvo expressa
determinagdo em contrdrio, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros instrumentos legais conexos relalvos
3 CONFIDENCIALIDADE DE INFORMAGOES.

Paragrafo Quinto: A omissdo ou tolerdncia das PARTES, em exigir o estrito cumprimento das condigdes
estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderdo ser
exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA NONA - DO FORO

Paragrafo Unico: Fica eleito o foro da Justica Federal - Secdo Judiciaria do Distrito Federal, em Brasilia-DF,
para dirimir quaisquer duvidas oriundas do presente TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro, por mais
privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, a CONTRATADA assina o presente TERMO DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO, em 2 (duas) vias de igual teor e um sé efeito, na presenca de duas

testemunhas.

Cidade/UF, ___de de

Nome do Diretor ou representante legal da empresa
Cargo CPF n2
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ANEXO IX - DADOS DE VOLUMETRIA

TABELA 1 -VOLUMETRIA ESTIMADA DA NOVA CONTRATACAO/ TMAs ESTIMADOS
POR ATIVIDADE

UNIDADE DE SERYICO DE ATENDIMENTO (USA]

TEMPO MEDIO
MENSAL DE ATIVIDADES|  EXECUGKD POR ESFORG | CompEXDADE | FATORDEPRODUTIVIDDE | EstmMADAREGSA | ESTIMADARE USA
SEGMENTO DO SERYICO SERYICO/ATIVIDADE DA CONTRATAGAO A‘rlvlne\ni (EM o MENSAL ANUAL
MINUTOS)
[EN] IB] C]= 10] [F] = [CaDzE] G] 212]
STHIG - SERVIGD OF TELEATENDIMENTO RECEPTI¥O - TELEF ORICO. 100,000 400 400,000 | Medio | I tendiment | 143 B.264.000
TELEATENDIMENTOHUMARNO| TELEATEMDIMERNTO RECERTI¥0 - MEMSAGERLS INSTANTAKES 1000 &,00 2000 livel Madio 1 100 tendiment 1 143 11440 137.280
GEMERALISTA TELEATENDIMENTO RECEPTIWD - WEBCHAT 1000 4,00 4000 Mivel Médio 1100 i 1 143 5720 2640
TELEATENDIMENTO RECEPTIWO - TELEFORICD: T 20,000 14,50 230,000 upErion 130 i 143 539100 463,320
TELEATEMDIMENTO RECEPTIVO - MEMSAGERLS INSTARNTANES | 13.000 5,00 104,000 up erior 130 i i1 143 193336 23200032
T hTO REI ¥0 - WEBCHAT 1000 400 000 uperion 130 tendimento Sincron 143 436 83232
STHE - SERVICO DE WLTIMEIDS [E-MAIL, CARTAS DIGITALIZADAS OFICIOS, PROCESSDS Loon H00 000 uperion 130 v 100 400 124300
TELEATENDIMERTO HUMARKO Tt [¥0 - MULTIMEIOS [E-MAIL, CARTAS DIGITALIZADAS, OFICIOS PROCE! 5000 &00 40,000 | Superior 130 it il 100 000 £24.000
ESFECIALISTA TELEATENDIMENTO WIDEDCHAMAD A RECEPTIVO BILINGUELIBRAS 00 14,50 250 Bilingue. 2,00 143 441 143.232
MOMNITORAMENTO E ARALISE DE REDE SOCIAL | 1000 4,00 000 Superior 130 100 200 52400
TELEATEMDIMENTO ATIVD - REDES SOCIAIS | 1000 4,00 000 Superior 130 ti 100 200 52400
TELEATEMOIMERTO RECERTIYO - REDES SOCIAIS | Loon 4,00 000 Superior 130 tendimento Sincron 143 436 83232
REISAD, ERCANMINHAMENTO E REENCAMMHARMENTO DE DEMANDAS - MULTICAMAL 10.000 10,00 100000 uperion 7 SInCrong 100 170,000 2.040.000
SEHE - SERVIGO DE MONITORAMENTO DE RESPOSTA DE DEMANDAS - MULTICARAL 500 200 1000 U il 100 1700 20400
BACKOFFICE HURMAND TRATATAMENTO E FIMALIZACA0 DE DEMANDAS - MULTICARNAL 20,000 1,00 140.000 upErion 100 238,000 2856000
ESFECIALIZADO ATUALIZACAO CADASTRAL - MULTICANAL 1000 5,00 2,000 upErion 100 13,600 162.200
PESQUISA - MULTICARAL 1000 5,00 £.000 up erior Sinerons 100 13,600 163200
[i]
APDI0 PIECOLOGICO HUMAND GENERALIST A, 4 4 45550 17.822 livel Madio 100 Atividade g 100 17.822 213864
APDIOPISCO gEIEDHUMANDESPEE\AUETA 4 500000 20.000 uperion 1,30 Atividade g 1,00 26000 312.000
APQIDPISC GICD BACKOFFICE HUMAND ESPECIALIZADD 4 391023 15281 I At ! 100 26938 323,976
SSSFHEFS\ES\‘QI?EQEES;:?EITE LCAPACITACAD COMTINUADE DE SERWICO HUMARD GENERALISTA, 4 445550 17.8z2 \;::\r o'edm ] Al: : : ! 100 17822 213864
CAPACITACAD COMTINUADS DE SERYICO HUMAND ESPECIALISTA 4 500000 20,000 upErion 3 Atividade ! 100 26000 2000
CAPACITACAD CONTINUADA DE SERYICO HUMARO BACKOFFICE ESPECIALIZADD 4 3371023 15,831 uperion 7 Atividade g 100 26338 323976
MARLITE NCﬁESEVJLUTWAEEADAF’TATWAE NA PLATAFORMA DE CZRM 2 600,00 19.200 Consultor em T1 Atividade g 100 76800 321600
a7 END\-MENTU T [¥0 - DISCADOR ¥OICE MAIL 11500 1,00 500 100 450 1400
SAE - SERVICO DE [ATEMDIMENTO T COr ARWORE DECISAD 5000 100 000 100 500 000
ATENDIMENTO [ATEMDIMENTO T CONM INTELIGEMC |2 ARTIFICIAL 5000 100 000 100 500 4,000
ELETRONICOHAUTENOMO [ ATENDIMENTD RECH FWORE DECISEO 5000 1,00 000 100 B0 [T
ATEMDIMERTO RECEFTIWD CHATEOT HIBRIDO CORM INTELIGERCLA ARTIFICIAL 5000 4,00 000 tendimento 1,00 4500 4000
TOTAL 2.092.509 25.110.108
MAD POSSUN = NOWA MODALIDADE DE ATENDIMEMTO E POR 1SS0 MAD POSSUIHISTORICO
AT D ET YOLUME MEDIO | QUANTIDADE ESTIMADA | TEMPO MEDIO ESTIMADO
SERYICO SERVICOIATIVIDADE MENSAL MENSAL DE ATI¥VIDADES DE EXECUCAD FOR ESFORCO
HISTORICO DA CONTRATACAD | ATIVIDADE [EM MINUTOS]
hT‘Il:;_IEUnThE"r;.IEIhLITEUNTUS TELEATEMDIMENTO RECERTIVO - TELEFANICO 92.003 100.000 4,00 400.000,00
HUMAND TELEATEMDIMENTO RECEFTIVO - MERSAGERIA INSTANTANEA 752 1.000 2,00 £.000,00
oDl T TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - WEBCHAT 1061 1000 4,00 4.000,00
2,000
TELEATENDIMENTO RECEFTIVO - TELEFAMICO 19.601 20,000 14,50 290.000,00
TELEATEMDIMENTO RECEFTIVO - MEMSAGERIA INSTANTENEA 9778 12.000 2,00 104.000,00
S THE - SERVICD O TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - WEBCHAT 1061 1.000 4,00 4.000,00
TELE ATENDIM%NT o |TELEATENDIMENTO ATIVG - MULTIMEIDS (E-MAIL, CARTAS DIGITALIZADAS, OFiCIOS, PR rAD POSEUI 1000 2,00 5.000,00
HUMANO TELEATENDIMENTO RECEFTIVO - MULTIMEIDS (E-MAIL, CARTAS DIGITALIZADAS, OFiCID: 5012 5.000 2,00 40,000,040
ESPECIALISTA TELEATEMDIMENTO YIDEOCHAMADA RECEF TIVD BILINGUE LIERAS 34 300 14,50 4.350,00
MONITORAMENTO E ANALISE DE REDE S0CIAL TAD POSSUI 1000 4,00 4.000,00
TELEATENDIMENTO ATIVO - REDES SOCIAIS A POSSUI 1000 4,00 4.000,00
TELEATEMDIMENTO RECEFTIVO - REDES SO0CIAIS TAD POSSUI 1.000 4,00 4.000,00
462350
REVISAD, ENCAMINHAMENTO E REENC AMINHAMENTO DE DEMAMDAS - MULTICANAL 10130 10.000 10,00 100.000,00
SEHE-SERVICDDE | MONITORAMENTO DE RESPOSTA DE DEMANDAS - MULTICARAL 430 500 2,00 1.000,00
BACKOFFICE HUMAND [ TRATATAMENTO E FINALIZAGAD DE DEMANDAS - MULTICAMAL 20047 20,000 7,00 140,000,00
ESPECIALIZADO ATUALIZACAD CADASTRAL - MULTICARMAL MO POSSUI 1.000 3,00 500000
PESQUISA - MULTICANAL TAD POSSUI 1.000 2,00 £.000,00
257.000
APDI0 PISCOLOGICO HUMAND GENERALISTA TAD POSSUI 4 6.750,00 27.000,00
APOI0 PISCOLAGICO HUMAND ESPECIALISTA TAD POSEUI 4 £.750,00 27.000,00
SS0H- SERVICDDE | APOI0 PISCOLOGICO BACKOFFICE HUMAND ESPECIALIZADD MAD POSSUI 4 5.750,00 27.000,00
SUFORTE CAPACITACAD CONTINUADA DE SERVIO HUMAMND GEMERALISTA, TJAD FOSEUI 4 £.750,00 27.000,00
OFERACIONAL HUMANCY = o F & CiTACAD COMTIMUADA DE SERVIGD HUMARD ESFECIALISTA T POSSUI 4 & 750,00 Z7.000,00
CAPACITACAD CONTINUADS DE SERYIZO HUMAND EACKOFFICE ESPECIALIZADD A POSSUI 4 6.750,00 27.000,00
AANUTENZEES EVOLUTIVAS E ADAPTATIVAS MA PLATAFORMA DE CZRM TAD POSSUI 2 9.600,00 19.200,00
ATENDIMENTO TELEFOMICO ATIVD - DISCADOR ¥ OICE MAIL 1500 1500 1,00 11.500,00
SAE-SERVIGODE [ ATENDIMENTO TELEFOMICO RECEPTIVO - URA COM ARYORE DECISAD rEAD POSSUI 5000 1.00 5.000,00
ELET;&'}:ES:':S:QDN@ | ATEMNDIMENTO TELEFGIICO RECEFTIVO - URA COM INTELIGEMCIA ARTIFICIAL TJAD FOSEUI 5.000 1,00 5.000,00
o ATENDIMENTO RECEPTIVO CHATECT COM ARVORE DECISAD TAD POSEUI 5.000 1,00 5.000,00
ATENDIMENTO RECEPTIVO CHATEOT HIERIDD COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL MAD POSSUI 5.000 1,00 5.000,00




TABELA 3 — CURVA MEDIA HISTORICA MENSAL POR CANAL

ATENDIMENTO TELEFONICOS

[ MESREFERENCIA | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | SeT | ouT | NOV | DEz | TOTAL |

| PERCENTUAL | 9.87% | 880% | 9.62% | 867% | 879% | 803% | 8,19% | 7,84% | 7,61% | 7.75% | 7,45% | 7,38% | 100,00% |
ATENDIMENTO MENSAGERIA

[ MESREFERENCIA | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | SET | ouT | Nov | DEz | TOTAL |

| PERCENTUAL | 7.41% | 258% | 9,18% | 9,31% | 9.37% | 7,06% | 7.58% | s,66% | 8,05% | 8,81% | 8,44% | 7,53% | 100,00% |
TRATAMENTO DE DEMANDAS

[ MESREFERENCIA | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | Nov | DEz | TOTAL |

| PERCENTUAL | 3.23% | 2,33% | 9,00% | 829% | 535% | 8,36% | 7.71% | 8,85% | 503% | 8.39% | 5,26% | 510% | 100,00% |
ATENDIMENTOS ATIVO TELEFONICO

[ MESREFERENCIA | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | sSeT | ouT | Nov | DEz | TOTAL |

| PERCENTUAL | 1052% | 613% | 8,81% | 9,18% | 757% | 5,12% | 651% | 7,11% | 9,92% | 9.99% | 7,96% | 6,79% | 100,00% |
ATENDIMENTO MULTICANAL [EMAIL}

[ MESREFERENCIA | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | sSeT | ouT | Nov | DEz | TOTAL |

| PERCENTUAL | 324% | 823% | 5,10% | 7,61% | 520% | 7,90% | 651% | 5.01% | 843% | 876% | 9,11% | 543% | 100,00% |

TABELA 4 — CURVA INTRA-HORA MEDIA HISTORICA DE ATENDIMENTOS

ATENDIMENTO TELEFONICOS ATENDIMENTO MENSAGERIA
INTERVALO HORA % INTERVALO HORA %
o 2,16% o 2,51%
1 152% 1 162%
2 1,07% 2 1,16%
3 0,83% 3 0,93%
4 0,73% 4 0,83%
5 0,87% 5 0,99%
6 1,54% 6 1,39%
7 257% 7 2,48%
8 4,09% 8 3,85%
9 5,64% 9 512%
10 65,42% 10 5,99%
11 6,58% 11 6,16%
12 6,56% 12 6,09%
13 6,74% 13 6,36%
14 B8,77% 14 B8,37%
15 6,52% 15 6,06%
16 6,33% 16 5,93%
17 5,95% 17 5,69%
18 557% 18 5,61%
19 547% 19 5,48%
20 5,16% 20 527%
21 4,45% 21 4,90%
22 3,61% 22 4,73%
23 2,84% 23 4,465%
TOTAL 100,00% TOTAL 100,00%




TABELA 5 — CURVA INTRA-SEMANA MEDIA HISTORICA DE ATENDIMENTOS

ATENDIMENTO TELEFONICOS

DIA SEMANA %
SEG 15,33%
TER 14,90%
Qua 14,93%
aul 14,62%
SEX 14,56%
SAB 13,46%
DOM 12,19%
TOTAL 100,00%

ATENDIMENTO MENSAGERIA

DIA SEMANA %
SEG 16,12%
TER 15,96%
Qua 15,89%
aul 15,07%
SEX 14,60%
SAB 11,25%
DOM 11,11%
TOTAL 100,00%

ATENDIMENTO MULTICANAL (EMAIL)

DIA SEMANA %
SEG 16,12%
TER 15,96%
QuAa 15,89%
Qui 15,07%
SEX 14,60%
SAB 11,25%
DOM 11,11%

TOTAL 100,00%




UASG 810005 Estudo Técnico Preliminar 29/2023

Anexo IX - ANEXO X - MEMORIA DE CALCULO.pdf



ANEXO X - MEMORIA DE CALCULO

A) ANALISE HISTORICA DE ATENDIMENTO LIGUE 180

1. LIGACOES RECEBIDAS HISTORICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO LIGUE 180 (TODAS AS CELULAS)

LIGAGCOES 3
RECEI(B;IDAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ MEDIA MENSAL
2018 315.720 | 279.743 | 345.948 | 313.100 | 295.124 | 289.346 270.104 145.066 127.380 | 137.234 | 135.071 180.092 236.161
2019 160.812 | 130.338 | 135.919 | 118.604 117.067 102.729 103.001 120.421 110.371 | 111.635| 102.689 63.235 114.735
2020 94.095 83.337 | 104.333 | 139.792 172.331 124.308 116.958 107.431 110.628 | 107.797 | 108.341 102.758 114.342
2021 108.218 | 90.650 | 104.582 [ 91.732 82.077 90.336 102.288 100.885 100.847 | 97.359 87.821 88.157 95.413
2022 88.986 86.322 | 75.334 66.572 66.550 62.923 65.482 67.131 66.430 64.181 57.444 61.538 69.074
2023 63.152 60.510 | 66.041 54.347 50.283 52.492 55.234 59.618 57.710
MEDIA GERAL (calculo considerando
a média aplicada diretamente no 117.917
total de meses)

PROPORCAO DOS SERVICOS A SER CONSIDERADA PARA APLICACAO NA MEDIA HISTORICA (TELEFONIA)

SEGMENTO DO SERVICO

SERVICO/ATIVIDADE

% ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE
ATENDIMENTO

STHG - SERVIGO DE TELEATENDIMENTO HUMANO GENERALISTA|TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO

83,11%

STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA [TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO 16,62%
STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA [TELEATENDIMENTO VIDEOCHAMADA RECEPTIVO BILINGUE LIBRAS 0,27%

TOTAL 100,00%

QUANTIDADE APLICADA NA MEDIA HISTORICA (TELEFONIA)




SEGMENTO DO SERVICO

SERVICO/ATIVIDADE

QTDE. ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE

ATENDIMENTO

STHG - SERVIGO DE TELEATENDIMENTO HUMANO GENERALISTA|TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO 98.003

STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA [TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO 19.601

STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA [TELEATENDIMENTO VIDEOCHAMADA RECEPTIVO BILINGUE LIBRAS 314
117.918

TOTAL

2. TRATATIVA DE DEMANDAS HISTORICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO LIGUE 180

TRATAMENTO :
SR ETRG MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ MEDIA MENSAL
2020 9.418 | 10.595 | 11.692 | 10.883 9.672 9.865 7.909 9.956 | 10.311 10.472 10.098
2021 9.492 | 11.403 | 9.844 9.676 9.660 9.751 9.600 10.403 | 11.136 10.163 10.006
2022 9.870 9.627 | 10.876 | 9.308 9.591 10.952 11.149 9.761 | 11.378 10.837 10.338
2023 10.085 | 9.714 9.597 9.983 9.780 11.361 10.053
MEDIA GERAL 10.130
3. ATENDIMENTO HISTORICO MULTIMEIOS AOS ORGAOS BACKOFFICE HUMANO ESPECIALIZADO DO LIGUE 180
TRATAMENTO MEDIA
TG JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ L
2023 24.722 | 22.306 26.942 24.966 24.963 20.671 25.604 26.966 28.388 25.059

PROPORCAO DOS SERVICOS A SER CONSIDERADA PARA APLICACAO NA MEDIA HISTORICA (MULTIMEIOS):




SERVICO/ATIVIDADE

% ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE

ATENDIMENTO

SEGMENTO DO SERVICO
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MULTIMEIOS (E-MAIL, CARTAS 20%
STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA |DIGITALIZADAS, OFICIOS, PROCESSOS SEI) )
SBHE - SERVICO DE BACKOFFICE HUMANO ESPECIALIZADO TRATATAMENTO E FINALIZACAO DE DEMANDAS - MULTICANAL 80%
TOTAL 100%

QUANTIDADE DOS SERVICOS A SER CONSIDERADA PARA APLICAQAO NA MEDIA HISTORICA (MULTIMEIOS)
QTDE. ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE
SEGMENTO DO SERVICO SERVICO/ATIVIDADE RS
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MULTIMEIOS (E-MAIL, CARTAS ST
STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA|DIGITALIZADAS, OFiCIOS, PROCESSOS SEI) :
SBHE - SERVICO DE BACKOFFICE HUMANO ESPECIALIZADO TRATATAMENTO E FINALIZACAO DE DEMANDAS - MULTICANAL 20.047
TOTAL 25.059
4. TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA
TRATAMENTO DE §
PG JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ MEDIA MENSAL
2021 5.457 5.540 8.833 14.677 14.858 7.961 7.430 7.646 8.154 7.567 11.711 10.754 9.216
2022 12.919 | 20.065 12.936 10.738 7.543 6.872 8.826 11.997 10.956 12.701 10.824 8.332 11.226
2023 9.970 8.791 11.360 11.170 12.647 11.760 11.655 12.548 12.287 11.354
MEDIA
— 10.530




PROPORCAO DOS SERVICOS A SER CONSIDERADA PARA APLICACAO NA

INSTANTANEA)

MEDIA HISTORICA (MENSAGERIA

SEGMENTO DO SERVICO

SERVICO/ATIVIDADE

% ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE ATENDIMENTO

STHG - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO
GENERALISTA

TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA

7%

STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO
ESPECIALISTA

TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA

93%

TOTAL|

100%

QUANTIDADE DOS SERVICOS A SER CONSIDERADA PARA APLICACAO NA MEDIA HISTORICA

QTDE. ESTIMATIVA ENTRE AS CELULAS DE

SEGMENTO DO SERVICO SERVICO/ATIVIDADE Ut
STHG - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO GENERALISTA[TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA 752
STHE - SERVICO DE TELEATENDIMENTO HUMANO ESPECIALISTA [TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA 9.778
TOTAL 10.530
B) VOLUMETRIA HISTORICA/VOLUMETRIA ESTIMADA:
NAO POSSUI = NOVA MODALIDADE DE ATENDIMENTO E POR ISSO NAO POSSUI
HISTORICO
QUANTIDADE TEMPO MEDIO

SEGMENTO DO SERVICO

SERVICO/ATIVIDADE

VOLUME MEDIO
MENSAL HISTORICO

ESTIMADA MENSAL ESTIMADO DE
DE ATIVIDADES DA | EXECUCAO POR
CONTRATACAO ATIVIDADE (EM

ESFORCO




MINUTOS)

TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO

STHG - SERVICO DE 98.003 100.000 4,00 400.000,00
TELEATENDIMENTO  [TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA 752 1.000 8,00 8.000,00
HUMANO GENERALISTA [TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - WEBCHAT 1.061 1.000 4,00 4.000,00
412.000
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - TELEFONICO 19.601 20.000 14,50 290.000,00
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MENSAGERIA INSTANTANEA 9.778 13.000 8,00 104.000,00
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - WEBCHAT 1.061 1.000 4,00 4.000,00
TELEATENDIMENTO ATIVO - MULTIMEIOS (E-MAIL, CARTAS ~
STHE - SERVICO DE DIGITALIZADAS, OFiCIOS, PROCESSOS SEI) NAO POSSUI 1.000 8,00 8.000,00
) ¢ TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - MULTIMEIOS (E-MAIL, CARTAS 5 012 5 000 200 40.000.00
TELEATENDIMENTO  |5iTALIZADAS, OFICIOS, PROCESSOS SEI) ' : ’ ouS,
HUMANO ESPECIALISTA
TELEATENDIMENTO VIDEOCHAMADA RECEPTIVO BILINGUE 314 300 1450 4.350,00
LIBRAS
MONITORAMENTO E ANALISE DE REDE SOCIAL NAO POSSUI 1.000 4,00 4.000,00
TELEATENDIMENTO ATIVO - REDES SOCIAIS NAO POSSUI 1.000 4,00 4.000,00
TELEATENDIMENTO RECEPTIVO - REDES SOCIAIS NAO POSSUI 1.000 4,00 4.000,00
462.350
REVISAO, ENCAMINHAMENTO E REENCAMINHAMENTO DE
DEMANDAS - MULTICANAL 10.130 10.000 10,00 100.000,00
SBHE - SERVICO DE MONITORAMENTO DE RESPOSTA DE DEMANDAS -
BACKOFFICE HUMANO  [MULTICANAL 490 500 2,00 1.000,00
ESPECIALIZADO x
TRATATAMENTO E FINALIZACAO DE DEMANDAS - MULTICANAL 20.047 20.000 7,00 140.000,00
ATUALIZACAO CADASTRAL - MULTICANAL NAO POSSUI 1.000 8,00 8.000,00




PESQUISA - MULTICANAL NAO POSSUI 1.000 8,00 8.000,00
257.000
APOIO PISCOLOGICO HUMANO GENERALISTA NAO POSSUI 6.750,00 27.000,00
APOIO PISCOLOGICO HUMANO ESPECIALISTA NAO POSSUI 6.750,00 27.000,00
APOIO PISCOLOGICO BACKOFFICE HUMANO ESPECIALIZADO NAO POSSUI 4 6.750,00 27.000,00
CAPACITACAO CONTINUADA DE SERVICO HUMANO NAO POSSUI 4 6.750,00 27.000,00
SSOH - SERVICO DE SUPORTE GENERAUSTNA
OPERACIONAL HUMANO  [CAPACITACAO CONTINUADA DE SERVICO HUMANO NAO POSSUI A 6.750,00 27.000,00
ESPECIALISTA
CAPACITACAO CONTINUADA DE SERVICO HUMANO R
BACKOEFICE ESPECIALIZADO NAO POSSUI 4 6.750,00 27.000,00
MANUTENCOES EVOLUTIVAS E ADAPTATIVAS NA PLATAFORMA NAO POSSUI 5 5.600,00 18.200,00
DE CZRM
ATENDIMENTO TELEFONICO ATIVO - DISCADOR VOICE MAIL 11.500 11.500 1,00 11.500,00
ATENDIMENTO TELEFONICO RECEPTIVO - URA COM ARVORE NAO POSSUI 5 000 1,00 5.000,00
SAE - SERVICO DE DECISAQ
ATENDIMENTO ﬁ\ITTEE'\'L'ID(';'\EA;gZOATR%FEIFC?:'L'CO RECEPTIVO - URA COM NAO POSSUI 5.000 1,00 5.000,00
ELETRONICO/AUTONOMO - — —
ATENDIMENTO RECEPTIVO CHATBOT COM ARVORE DECISAO NAO POSSUI 5.000 1,00 5.000,00
ATENDIMENTO RECEPTIVO CHATBOT HiBRIDO COM NAO POSSUI 5 000 1,00 5.000,00

INTELIGENCIA ARTIFICIAL
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ANEXO lIl - REQUISITOS TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA PRESTAGAO DOS
SERVICOS.
ESPECIFICAGOES TECNICAS DA INFRAESTRUTURA
INFRAESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA

A CONTRATADA devera disponibilizar as condi¢cGes de infraestrutura fisica da Central
de Atendimento para a efetiva e adequada prestacdo dos servigos, constituindo
estrutura prépria com ambiente exclusivamente destinado a execucdo dos servigcos
contratados da Central de Atendimento, composta de instala¢des fisicas modernas e
mobilidrios adequados, hardwares, softwares, equipamentos de rede local e
informatica, visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos.

As instalacdes da CONTRATADA podem constituir-se em qualquer localidade da
Regido Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno — RIDE, instituida
pela Lei Complementar n2 94/98.

A CONTRATANTE ndo fard nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou ao modelo dos
produtos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados em
sua proposta comercial, sendo critério desta a substituicdo de qualquer um dos
equipamentos utilizados por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou
gue sejam superiores, ficando os custos envolvidos por conta da CONTRATADA.

INFRAESTRUTURA FiSICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

A edificacdo devera ser provida de acesso fisico, instala¢des hidraulicas, sistema de
refrigeracdo, controle de acesso, circuito fechado de televisdo, sistema de energia e
no-breaks, mobilidrio e equipamentos de apoio, acustica, seguranca do trabalho,
projetos de layout e manutencdo dos sistemas prediais e servicos gerais, dentre
outros, conforme requisitos a seguir:

e Controle de Acesso - deverd ser previsto sistema completo de controle de
acesso para administracdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de
Atendimento. O software de controle deverd permitir a emissdo de
relatérios diversos para administracdo e subsidio a seguranca da Central de
Atendimento, devendo ser expedido relatdrio mensal com as entradas e
saidas para conferéncia.

e Acessibilidade - a CONTRATADA devera disponibilizar edificagdo que atenda
as normas de acessibilidade vigentes, incluindo aquelas federais, estaduais e
municipais.

e Instalagbes Hidrdulicas - a CONTRATADA deverd disponibilizar o
fornecimento de dgua potdvel, com capacidade efetiva de fornecimento nas
condigdes de vazao necessdrias a dimensdo do empreendimento. Os
equipamentos sanitarios deverdo ser dimensionados, observando-se a
composicdo da populagdo de wusudrios (masculino x feminino),
recomendando-se a utilizacdo de caixas de descarga com reservatorio
acoplado, observando a Norma Regulamentadora n? 24 do Ministério do
Trabalho e Emprego - MTE.

e Sistema de Refrigeracdo - para a refrigeracdo dos ambientes, deverao ser
observadas as recomendacdes da Portaria/MP/GM n.2 3.523, de 28 de
agosto de 1998, Resolugao ANVISA n.2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT
atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instalagdes Centrais
de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalacdes de Ar



Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de
Temperatura em Condicionamento de Ar.

e Circuito Fechado de Televisdao - o CFTV digital serd utilizado na Central de
Atendimento para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real,
com acessos por varios pontos remotos que permitam a visualizacdo
completa da Central de Atendimento, exceto em ambientes privados, como
banheiros, com possibilidade de acesso remoto via WEB.

e AContratada deveraimplantar no sitio servico de vigilancia armada 24 (vinte
e quatro) horas, 07 (sete) dias por semana, sem interrup¢ao;

e AContratada deverd manter postos permanentes de Brigada de Incéndio nos
locais de prestacdo de servico, 24 (vinte e quatro) horas, 07 (sete) dias por
semana, sem interrupgao;

A CONTRATANTE devera possuir acesso integral as imagens do CFTV através de
permissado individual para os colaboradores que designar, incluindo as grava¢des que
deverdo ser mantidas por 90 (noventa) dias, ao minimo.

Rede Fisica e Légica - a rede fisica e l6gica da CONTRATADA devera ser suportada por
sistema de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, com utilizacdo de
equipamentos ativos de rede (switches) com qualidade de servigo para atendimento
de voz sobre IP. Ainda, deve possuir conexdo a Internet (Web), permitindo aos
administradores, técnicos de suporte e outras pessoas autorizadas, o acesso as
informacdes e relatdrios, cuja conexao sera controlada por identificacdo de usuarios
e senhas, com acesso diferenciado, o qual serd especificado no momento de
cadastramento dos usudrios. A rede de acesso deverd permitir segregacao por
fungdes dentro do Atendimento.

Link de comunicacdo - a CONTRATADA deverd prover a comunicacao de dados
privativo (requisito de seguranca de TI da CONTRATANTE), principal e redundéancia,
entre o ambiente da Central de Atendimento e o ambiente de TI da CONTRATANTE
para acesso sistema de gestao de atendimento, monitoramento da operagao por
meio do acesso as gravagoes de voz e tela, entre outros. Eventual necessidade de
instalacdo de equipamentos de modo a permitir a interconexdo com a rede de dados
da CONTRATANTE (gateway) e seus custos de operacdo serd responsabilidade da
CONTRATADA. Todos os custos de implantacdo e utilizacdo do link correrdo por conta
da CONTRATADA. Para referéncia da proponente, o contrato vigente utiliza link
primario de 30Mb/s e redundéncia de 10 Mb/s, protocolo MPLS com criptografia
entre os gateways.

A CONTRATADA devera prover sistema ininterrupto de energia com as seguintes
caracteristicas minimas:

e Disponibilizagdo continua de energia elétrica, com instalages modernas,
incluindo No-Break e Grupo Motor-Gerador para suportar o funcionamento
da plataforma de comunicagdo e todos os equipamentos das posi¢des de
atendimento, considerados os requisitos ambientais e normas locais em
relagdo a ruido e fumaca, que assegure disponibilizacdo continua de energia.

e Dispositivos de prote¢cdo em todos os circuitos e niveis de ilumina¢do dos
postos de trabalho em conformidade com NBR 5413 — lluminancia de
interiores.



e Instalagbes elétricas conforme NBR-5410 — InstalagGes Elétricas de Baixa
Tensao;

e Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a
NBR 5419 — Protecdo de estruturas contra descargas atmosféricas.

e Mobiliario e Equipamentos de Apoio - todo o mobilidario necessario sera
fornecido pela CONTRATADA e devera atender aos requisitos previstos na
Portaria n2 09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de margo de 2007,
que aprova o Apéndice I da NR-17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing.

Os servicos de Teleatendimento Receptivo e Ativo e Gestdo da Central de
Atendimento serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA e devem atender
as seguintes caracteristicas:

e Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo projetada com
tratamento acustico, ar condicionado, iluminagdo e espaco fisico adequado,
em conformidade com a NR-17/MTE;

e Posicdes de Atendimento (PA) do tipo Box com regulagem de altura e
equipadas com microcomputador e telefone, ou softphone, tipo hands-free;

e Mesas isoladas e estrategicamente colocadas para os supervisores em
funcdo de seu grupo de atendentes, para facilitar as intervencdes e
orientacdes diretas;

e Cadeiras ergondmicas, conforme NR-17/MTE;

e Sala de descanso laboral intrajornada e pausas adequadamente mobiliada
(poltronas, sofds, televisores e outros) para os atendentes e supervisores;

e Sala de treinamento (laboratdrio de informatica) que comporte no minimo
30 pessoas, devidamente mobiliada e climatizada destinada a realizagao
periddica de cursos de capacitacdo dos operadores, monitores, supervisores,
agentes de treinamento e equipe de analistas, quando necessario. Essa sala
sera disponibilizada

e Sempre que necessario e devera estar equipada com todos os recursos de
hipermidia (Datashow, Teldo); microcomputador para cada participante com
acesso a internet e aos sistemas necessdrios a operagao; mesas e cadeiras;
quadro branco; e toda infraestrutura necessaria as capacitacoes.

e Sala de treinamento (dindmicas de grupo, sele¢ées e integragdes) que
comporte no minimo 50 pessoas, devidamente mobiliada e climatizada
destinada a realizagdo periddica de cursos de capacita¢do dos profissionais,
quando necessario. Essa sala sera disponibilizada sempre que necessario e
devera estar equipada com todos os recursos de hipermidia (Datashow,
Teldo, Caixa de som e microfones sem fio); cadeiras; quadro branco; e toda
infraestrutura necessaria as capacitacgoes.

e Espaco de refeitério para os funciondrios da CONTRATADA alocados na
operacao dos servigos, em conformidade com NR-24/MTE.

e Sala de reunido mobiliada e equipada para reunides administrativas,
operacionais e eventual utilizagdo da CONTRATANTE em acgbes de
campanhas, eventos e outros, com capacidade para 20 (vinte) lugares,
dispondo de projetor ou televisor com 65 polegadas ou superior;



Sala de apoio a CONTRATANTE mobiliada e equipada para suporte a
fiscalizagdo operacional do contrato, com capacidade para 2 (duas) estagbes
de trabalho, mesa de reunido para 4 (quatro) lugares e projetor ou televisor
com 50 polegadas ou superior;

Ambientes e mobilidrios independentes e apropriados a cada categoria de
servigos e seus profissionais alocados;

Todos os ambientes deverado estar identificados conforme NBR 9050:2004;

Os ambientes de atendimento deverao ser segmentados pela divisao fisica e
isolamento acustico conforme o tipo de servico: generalista, especialistas e
BackOffice ; podendo ser compartilhado o mesmo ambiente para os tipos
generalista e especialista.

Todos os ambientes de atendimento e staff segmentado (Salas de
Atendimento, Sala de coordenacgao com visibilidade para a operacao, Sala de
Geréncia, Sala de monitora e Sala da Psicologia) deverdo possuir segundo
controle de acesso através de dispositivos tecnoldgicos biométricos que
garantam a presenca apenas dos profissionais e supervisores nas salas
especifica;

Armidrio individual com chave para os profissionais de atendimento e
supervisao, para guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo
de impedir que objetos sejam levados para o ambiente de trabalho,
assegurando sua organizagdo e seguranga; e

Demais equipamentos de apoio necessdrios a operacionalizacdo e
administracao.

Acustica - para seguranca e conforto acustico, deverdo 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 AcuUstico em Recintos Fechados.

Seguranga Contra Incéndios - as condi¢des de seguranca do trabalho deverao
atender integralmente a NR 23 — Prote¢do Contra Incéndios, além dos
normativos do Corpo de Bombeiros.

A CONTRATADA deverd prover todos e quaisquer servicos de manuteng¢do
dos sistemas civis, hidrdulicos, sanitdrios, de geracao e distribuicdo de
energia elétrica, de rede ldégica, equipamentos (informaticos ou ndo),
nobreak, ar condicionado, de incéndio, elevadores, carpintaria, marcenaria,
serralheria e chaveiro.

Também sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de
servigos gerais de apoio, tais como de limpeza e conservagao, vigilancia,
copa, técnico de equipamentos de ar condicionado, 4gua, luz, telefone e
elevadores.

INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E DE TELECOMUNICAGAO

As especificagcbes tecnoldgicas se resumem aos elementos negociais e
técnicos essenciais ao perfeito funcionamento da Central de Atendimento
para equalizagdo das propostas, garantia minima dos servicos, ndo
constituindo-se em contratagdo de tecnologia da informagao pois seu objeto
principal envolve o atendimento de usudrios através de execugdo indireta,
sendo permitido a CONTRATADA disponibilizar o maximo de servigos
automatizados vidveis, mantidas as condi¢des de acolhimento, inter-relagdo



humana, protecdo de direitos das mulheres e privacidade das vitimas,
aprovados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd prover na Central de Atendimento completa
infraestrutura de telecomunicacdo, incluindo linhas de comunicagdo para
realizacdo dos atendimentos ativos e receptivos, composta de plataforma de
comunicacdo de solucdo tecnoldgica e de recursos de integracdo que
utilizem tecnologia de ponta, conforme os requisitos e exigéncias elencadas
neste Termo de Referéncia.

Os custos da infraestrutura de comunica¢Oes e das ligacGes receptivas e
ativas realizadas serdao de responsabilidade da CONTRATADA, inclusive link
de dados, troncos de telefonia de acesso local, conexdo a internet e outros.

O custo de interconexdo e integracdo com a solucdo de telefonia utilizada
pela CONTRATANTE, no atendimento presencial, serd por conta da
CONTRATADA.

Serd de responsabilidade da CONTRATADA, a manuteng¢do e atualizagdo
tecnolégica dos equipamentos e infraestrutura de telecomunicacdo
utilizados na Central de Atendimento, devendo os eventuais custos com a
manutencdo e atualizacdo estarem previstos na planilha de custos e
formacao de precos da utilizacdo dos servigos.

Devera atender as exigéncias contidas na Lei Geral de Telecomunicacdes —
LGT (Lei n.2 9.472 de 16/07/1997), regulamentos da Anatel, normas ABNT e
recomendacgGes da ITU-T aplicaveis (série y).

O sistema devera utilizar o protocolo IP para o transporte de midia e utilizar
codecs de compressdo de voz baseada em GSM, ULAW, ALAW, G729, G722,
com gravacdo em formato GSM de baixa perda ou outro formato superior.

Devera possuir capacidade de realizar chamadas de video on line entre
usudrio e atendente, mediante prévio cadastro e autorizagcdo do usuario,
com uso de duplo fator de autenticagdo.

A CONTRATADA devera dispor de componente de interconexdo para
chamadas de video, sendo responsavel pela documentacdo e interface de
conexdo do sistema da CONTRATANTE para realizagdo das chamadas de
video, cabendo o desenvolvimento da aplicagdo de interconexdo a
CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd dispor de componente de interconexdo com
aplicagbes comerciais de chamadas de video, de ampla distribuicdo em lojas
de aplicativos e licenca gratuita, integrado aos controles anti-trote da
plataforma de comunicacdo telefénica.



A arquitetura da plataforma de comunicagao para a Central de Atendimento,
devera possibilitar o crescimento modular independente de seus
componentes e possuir as seguintes caracteristicas:

= Capacidade de acréscimo de componentes conforme as
necessidades para a melhoria de desempenho;

= Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma
de melhor desempenho;

= Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento
nos seguintes aspectos:

= Capacidade de processamento;
=  Armazenamento de dados;

= Acréscimo de numero de usudrios simultaneos sem perda de
desempenho;

=  Acréscimo do numero de relatérios contemplados;

= (Capacidade de integracdo com ferramenta de gestdo de
forga de trabalho e qualidade da Central de Atendimento;

= Capacidade de integracdao com os sistemas de atendimento
utilizados pela CONTRATANTE;

= (Capacidade de administracdo remota, por intermédio de
acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet,
possibilitando configuragdes, programacoes e controle de
aplicacdes;

Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephony
Integration), de acordo com a demanda futura da CONTRATANTE, compondo
um ambiente integrado de voz e dados;

Possibilitar recursos para integracdo com sistemas existentes ou outros
sistemas de terceiros;

Possibilitar a comunicagao via VolP (Voice over Internet Protocol), visando a
comunicag¢do entre localidades geograficas da CONTRATANTE, através de
protocolo SIP (Session Internet Protocol);

O hardware e o software da plataforma de comunicacdo deverdo ser
projetados de forma integrada para atender todas chamadas sem perdas ou
desconexdes.

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) a ser disponibilizado pela
CONTRATADA devera possuir, inicialmente, as seguintes funcionalidades:

= MaAdulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta
Audivel);

= MdOAddulo de integragdo com o Sistema de Gestdo de
Atendimento;

=  Possuir comunicagdo de voz e dados via protocolo IP
(Internet Protocol);



Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

Capacidade para que todos os parametros do atendente,
inclusive o numero do seu login pessoal, acompanhem a
identificacdo de login e sejam independentes da localizagcdo
fisica da PA;

Possibilitar que o operador digite cddigos de motivo no
aparelho para identificar eventos ocorridos durante sua
operacao de trabalho;

Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em
fila de espera conforme parametros predefinidos;

Ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC
deve fornecer ao supervisor informagbes em tempo real
sobre o trafego na rede;

Possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas
especificas;

Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou
permanecera em fila;

Capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na
especialidade de um Atendente;

Capacidade de rotear uma ligagdo com base em prioridade
e em diferentes niveis;

Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a
velocidade média de atendimento para poder tomar
decisdes de roteamento;

Permitir ao atendente visualizar o desempenho tanto
individual (home do atendente, quantidade de chamadas e
tempo médio de conversagdo) como do seu grupo (tamanho
da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas
abandonadas e nivel de servico) no display do terminal de
voz ou na tela da aplicagdo de atendimento;

Permitir ao Supervisor visualizar na tela do terminal de voz
ou na tela da aplicagdo de atendimento, informacdes do seu
grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas
distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de servico) e
dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em
atendimento, em pausa e em pds-atendimento);

Permitir que a linha telefénica seja automaticamente
liberada, quando o usuario desligar antecipadamente,
houver queda de ligacdo ou terminara consulta;

Possuir interface de musica ou mensagem para chamadas
em espera;

Permitir transferéncia entre atendentes por conexdo ou por
conferéncia;

A gravagdo das mensagens para chamada em espera
correra, Unica e exclusivamente, as expensas da
CONTRATADA, cujos custos devem estar contemplados na
proposta.



= Todas as gravagOes das fraseologias do DAC devem ser feitas
em estudio por locutor ou através de sistemas inteligentes
de texto para voz, devendo, antes de colocadas em
producdo, serem submetidas a homologacdo da
CONTRATANTE;

® Vocalizacdo de mensagens de status do servico (ex.: todos
os atendentes ocupados, sistema temporariamente
indisponivel, etc.); e

=  Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento
e/ou a manutencdo, devendo estar previsto todo o
hardware necessario para os acessos remotos, tais como
modem e cabos.

A CONTRATADA devera fornecer todos os componentes necessarios a
ativacdo do DAC, tais como fiacdo, protetores de linha, baterias, materiais de
fixacdo e outros considerados necessdrios. A ativacdo de cada ponto de
atendimento no DAC serd de responsabilidade da CONTRATADA.

Os relatérios, além da periodicidade definida na Ordem de Servico, poderao
ser solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-se utilizar a
Internet como meio de comunicacdo. Quando na producdo de novos
relatérios os prazos serdo acordados de comum acordo entre a Contratante
e Contratada.

Relatdrios basicos:

1) Quantidade, diaria e mensal, de ligacGes recebidas no DAC, em intervalo
horério;
2) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas, em intervalo horério;

3) Quantidade, didria e mensal, de liga¢des abandonadas, até 30 segundos e
posterior a 30 segundos, em intervalo horario;

4)Quantidade, didria e mensal, de ligacGes desviadas por transbordo, em
intervalo horario;

5) Quantidade, didria e mensal, de ligacGes atendidas em até k segundos, em
que k é um numero parametrizadvel; 6) Tempo médio de duragdo, diario e
mensal, das ligagdes, em segundos, em intervalo horario; 7) Tempo médio,
didrio e mensal, por atendimento separado por servico e campanha, em
segundos, em intervalo hordrio; 8) Quantidade, diaria e mensal, de ligagGes
em fila de espera, em intervalo horario; 9) Tempo médio, didrio e mensal, de
espera em fila, em segundos, em intervalo hordrio; 10) Quantidade, diaria e
mensal, de atendimentos mantidos em fila de espera por servico e
campanha, por um tempo superior a k segundos, em que k € um nimero
parametrizavel; 11) Comparativos, didrio e mensal, em intervalo hordario, dos
niveis de servigo estabelecidos neste TR com os efetivamente realizados.

Todos os relatérios deverao estar disponiveis a CONTRATANTE para consulta
via Internet e em tempo real, com possibilidade de exportagdo para tabela
eletrénica em formato XLS e CSV.



A ferramenta deve ser flexivel de forma a permitir a escolha das informacées
gue comporao cada relatério ou consulta conforme periodo desejado.

Cada relatério numeérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil
visualizagdo. Caso alguma informacdo esteja diretamente vinculada a uma
meta estabelecida, deve-se demonstrar a comparacao do realizado e a meta.

Os relatdrios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital
e impressos, para validagdo e conferéncia de qualidade/niveis de servico, até
o terceiro dia util do més seguinte.

A Plataforma de Comunicacdo da CONTRATADA devera possuir capacidade
de multiplos canais (meios) e estar preparada para prover capacidade de
atendimento humano e automatizado (robotizado), de acordo com a
demanda estimada pela CONTRATANTE, e acordo com o disposto neste
Termo de Referéncia.

O software de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA deverd ser
totalmente compativel e possuir integragdo total com o equipamento DAC
utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades minimas:

e Deverd gerenciar todos os postos de atendimento,
supervisdo e grupos especialidades, gerar relatdrios com
informacGes de monitoramento do sistema e histéricos
ocorridos na operagdo da Central de Atendimento, de
maneira local ou remotamente;

e Permitir, através de interface grafica, o acesso as
funcionalidades de consulta e acompanhamento do sistema
de gerenciamento de chamadas;

e Os relatorios existentes deverdo ser nativos da plataforma
de comunicagdo e ndao manipuldveis de forma a garantir a
integridade dos dados;

e Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real
sobre o estado dos Atendentes e Supervisores,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegacéo;

e Deverdo ser disponibilizados os relatdrios histéricos de
Atendentes e Supervisores, sumarios dos Atendentes e
Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e
relatérios de navegacao;

e Os relatorios deverdo ser customizados para as
necessidades de gestdao da CONTRATANTE e deverao ser
disponibilizados pela CONTRATADA via WEB ou diretamente
(link dedicado), com acesso exclusivo por senha para a
CONTRATANTE;

e O sistema de consulta e acompanhamento deverd ter a
mesma origem da plataforma de comunicagao — Sistema de
Gerenciamento de Chamadas.

e Essa base de dados ndo poderd ser manipulavel, visando
garantir a integridade dos dados.



Interface para envio de mensagens instantaneas individuais
ou para grupo de atendentes, supervisores, coordenadores
e gerentes;

Permitir aos supervisores e gerente(s) a irrestrita
monitoragdo, on-line, de todos os atendimentos realizados,
por meio de escuta. Essa fungdo devera permitir que os
niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para
fins de treinamento supervisionado, deverd ser permitida a
escuta entre atendentes;

Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita,
onde o agente escutado ndo tome conhecimento da escuta;
participativa, que permite a intervenc¢do do supervisor na
ligacdo sem que o usuario tome conhecimento; e a
conferéncia, com a participacao de pelo menos trés agentes
na mesma ligacdo (ex.: usuario, atendente e supervisor).

Permitir aos supervisores e gerente(s) realizar monitoria de
qualidade dos atendimentos realizados através da eleicao
aleatéria de chamadas dos atendentes e realizar a
mensuracao da qualidade no préprio sistema.

O sistema de gerenciamento de chamadas devera ainda gerar relatérios com
informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na
operacdo da Central de Atendimento, tais como:

Relatdrios Consolidados;

Registro de horarios por operador: Chegada e saida;
Bloqueios de repouso;

Bloqueios de toalete;

Bloqueios de servigos;

Bloqueios para telefonema;

Tempo pds-atendimento;

Tempo médio de liga¢do, tempo ativo, maior tempo;
Quantidade de atendimento por atendentes cadastrados;

Historico de cada ligagdo por atendente, registrando inicio e
fim de cada ligagdo (sendo solicitado quando houver
necessidade, assim como possibilidade de constatar se um
atendente derrubou a ligacdo telefénica
propositadamente);

Quantidade didria de ligagdes atendidas, por atendente
e/ou por grupo de atendentes;

Quantidade didria de liga¢gOes repassadas ao atendente pelo
discador e, porventura, ndo atendidas, bem como o
detalhamento dos motivos do ndo atendimento;

Quantidade de chamadas que foram recebidas da URA por
periodo de atendimento;

Quantidade de ligagdes nao atendidas pelos atendentes
(perdas) e os motivos;

Percentual de eficiéncia em relagdo as liga¢des que foram
recebidas da URA e as que foram atendidas;



e Relatdrio de grupo de atendentes;
e Relatdrio de pesquisa de satisfacao;

e Quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado,
regiao geografica e por categoria de atendimento; e

e Tépicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados.

Os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo da
CONTRATANTE, e deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA, via Web
ou diretamente (link dedicado), com acesso exclusivo por senha para a
CONTRATANTE.

Os relatérios devem ser disponibilizados a CONTRATANTE nos intervalos
mensais, mediante a comprovacdo dos servicos e indicadores.

Os relatdrios existentes deverao ser nativos da plataforma de comunicagao
e deve ser impossivel manipular seus dados, de forma a garantir a
integridade da informacao.

O atendimento eletronico corresponde as consultas automatizadas
realizadas pela URA, bastando que o cidaddo impute as informacgdes
solicitadas pelo sistema, selecionando-as e discando-as a partir de teclado
telefonico.

As consultas automatizadas tém como finalidade o acesso a servigos da
CONTRATANTE, que poderdo estar residentes nas estruturas fisicas ou em
outra plataforma. Tais consultas deverdo ser desenvolvidas e
implementadas na URA pela CONTRATADA para funcionamento no inicio da
operacdao da Central de Atendimento, a ser disponibilizado pela
CONTRATADA 24 horas por dia, 7 dias por semana, utilizando-se de Arvore
de Atendimento definida para cada area de negdcio.

Os servigcos automatizados poderdo ser sugeridos pela CONTRATADA ou
propostos pela CONTRATANTE devendo originar Documento de Desenho do
Servico e Plano de Implantagdo especifico a ser aprovado pela
CONTRATANTE.

Toda a troca de informagBes necessarias ao desenvolvimento das
ferramentas sera gerenciada e supervisionada pela CONTRATANTE,
cabendo-lhe a homologacao.

A seguir apresentam-se as caracteristicas minimas para a Unidade de
Resposta Audivel - URA:

e Devera ser totalmente compativel e possuir integracdo total
com o DAC;

e Suportar aplicacbes do tipo: painel de nollcias (permite a
disseminacdo de informacdes de maior frequéncia);



e A programacdo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc.)
devera ser modificada sempre que se considerar necessaria
a alteracao pela CONTRATANTE;

e (Capacidade, de acordo com a demanda futura, de ser
integrada com os sistemas de atendimento, permitindo a
insercdo de mensagens pela equipe de operacdo da
CONTRATANTE;

e C(Capacidade, de acordo com a demanda futura, de
“reconhecimento de voz natural” por meio de
implementacdo de software especifico;

e Reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para URA,
tanto analdgicas como digitais;

e Possibilitar que os usudrios da CONTRATANTE nado precisem
ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a operagdo
desejada (recursos de cut through);

e Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos
sem causar descontinuidade nos servicos que estdo em
producédo;

e (Capacidade de geragdo de relatdrios e graficos da URA, com
informacbes de estatisticas de acessos de cada menu e
tempo de duracdo das ligacGes;

e Funcionalidade de atendimento eletronico integrado com
bases de dados ou aplicacdes externas da CONTRATANTE,
sem a necessidade de atendimento humano.

e Permitir a integracdo com bases de dados incluindo a
possibilidade de o Ministério das Mulheres alterar as
especificacdes dos servicos disponiveis na URA;

e Possibilitar ao wusudrio do servico que disque um
determinado numero de cifras (senhas, cédigos, CPF, CNPJ,
entre outros) para realizagdo de consultas em banco de
dados padrdo SQL ou consultas em mainframe via gateway
de acesso;

e Permitir acesso remoto as tarefas de operagado,
configuragdo e supervisdo a partir de qualquer maquina que
esteja na rede da plataforma;

e Dirigir a ligacdo do (a) usuario (a) chamador (a) diretamente
para a hierarquia de menus e submenus interativos do
servico correspondente ao nimero de acesso chamado;

e Permitir a criagdo de menus com op¢do de voltar ao inicio
ou a um nivel anterior do menu.

Arvore de Atendimento sera construida pela CONTRATADA com o apoio da
CONTRATANTE e devera ser utilizada na Central de Atendimento.

As gravagdes fraseoldgicas correrdo as expensas da CONTRATADA, cujos
custos deverdo estar contemplados na proposta.



Caso a CONTRATANTE solicite a posteriori a insercdo de novas op¢des na
Arvore de Atendimento, tal solicitagdo n3o se configurard novo servico
implementado para efeito de cobranca financeira.

Todas as gravacdes fraseoldgicas da Arvore de Atendimento a serem
implementadas na URA deverdo ser feitas em estudio, podendo
provisoriamente serem gravadas digitalmente para posterior substituicao,
desde que solicitado pela CONTRATANTE, devendo ser submetidas a
apreciacdo e homologacdo da CONTRATANTE antes de entrarem em
producao.

A URA deverd permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir via
TCP/ IP, Socket e com banco de dados relacional por meio de consultas SQL.

Deverdo estar disponiveis, no minimo, os drives para banco de dados
ORACLE, MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQL;

A solucdo da URA deverd fornecer relatdrios estatisticos baseados na
utilizacdo de cada servico disponivel, por periodos, além de relatdrios sobre
ocorréncias de falhas em cada recurso do sistema.

Devera ser possivel efetuar o acesso on-line e a impressao desses relatérios
por meio da Rede LAN, bem como a importacdo para planilhas eletrénicas
de mercado (pelo menos nos formatos XLS e ODF), que permitam extrair
dados de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 02 (dois) anos.

Os relatérios poderado ser solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE,
podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicagao.

Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou excluido,
dependerd de negociagdo entre CONTRATADA e CONTRATANTE
estabelecerem a agdo e o tempo para execugao.

Relatdrios basicos da URA sdo:

1) Recursos ativos e inativos; 2) Quantidade, didria e mensal, de liga¢des
recebidas na URA, em intervalo horario; 3) Quantidade, didria e mensal, de
ligacdes finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servico utilizado, em
intervalo hordrio; 4) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes ndo finalizadas
na URA, com as especificagdes detalhadas dos motivos, em intervalo horario;
5) Quantidade, por hora, dia e més, por canal de URA, de ligagdes com
transagdes realizadas na URA e transferidas para o atendente, em intervalo
horario; 6) Quantidade, por hora, dia e més, de ligacbes com transagoes
realizadas na URA, para cada tipo de servico oferecido pela central de
atendimento (opg¢bes de atendimento dentro da arvore); 7) Quantidade,
didria e mensal, de ligacGes transferidas pelo atendente para a URA, em
intervalo horario (por atendente); 8) Quantidade, didaria e mensal, de
desconexdes por timeout (com a indicacdo do respectivo ponto); 9)
Quantidade, didria e mensal, de chamadas abandonadas (com a indicacdo do



ponto de abandono) 10) Quantidade, diaria e mensal, de chamadas
abandonadas em até k segundos e apds k segundos, em que k é um ndmero
parametrizavel; 11) Relatdrio, didrio e mensal, de falhas na conexdao com a
Rede local; 12) Relatdrio, diario e mensal, de falhas na conexdo com o
Servidor de Sistema; 13) Relatdrio, didrio e mensal, de comunicacdo de
inoperabilidade do Sistema do usudrio; 14) Relatério, didrio e mensal, de
ponto de interrupc¢do na fraseologia e na conexao do usuario; 15) Relatério,
diario e mensal, de navegacdo; 16) Relatério, didrio e mensal, por Automatic
Number Identification (ANI). 17) Relatério, didrio e mensal, por dados de
URA; 18) Relatério, didrio e mensal, de ligacGes terminadas pelo usuario; 19)
Relatério, didrio e mensal, de ligacbes desistentes e bloqueadas; 20)
Relatério de tempo médio, didrio e mensal, de retencao por tipo de servico
oferecido pela central de atendimento (op¢Ges de atendimento dentro da
arvore); 21) Relatdrio, didrio e mensal, do numero de ligagcbes abandonadas
sem discagem, ligacGes que cairam durante a discagem e liga¢cdes atendidas
com sucesso; e 22) Disponibilidade dos troncos de telefonia conectados.

O Sistema de Gravagdo de Voz devera ter as seguintes caracteristicas:

e Ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC;

e Capacidade de gravacao de voz de todas as posicées de atendimento
e supervisores;

e Permitir gravacdo seletiva utilizando selecdo baseada em canal,
data/hora, usuario/ramal e nimero do chamador;

e Capacidade de consultar e/ou localizar as gravacdes a partir de
qualguer estacdo de operacdo, supervisdo, monitoramento desde
gue informadas as chaves de pesquisa, tais como nimero chamador,

identificacdo do usudrio, identificacdo do
operador/supervisor/monitor/outros, periodos, nimero do ramal
ou tronco;

e Manter arquivo das gravagdes armazenadas de modo on-line por
periodo minimo de noventa dias, contados a partir da data de
gravagao de cada atendimento;

e Manter arquivo das grava¢Oes armazenadas de modo off-line (sob
demanda ou arquivo morto) durante todo o periodo de execucdo
contratual;

e Permitir que todos os acessos ao gravador, pelos empregados da
CONTRATADA, sejam limitados de acordo com suas atribuigdes,
vinculado aos niveis de gerenciamento e com mecanismos de
seguranca contra acessos indevidos;

e Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da
Central de Atendimento;

e O gravador deverd iniciar o funcionamento do sistema sem a
necessidade de intervencdao técnica, comandos especificos ou
senhas de acesso, no caso de reinicializagao por falta de alimentac¢ao
elétrica;

e Os recursos de gravacdo ndo poderdo impedir ou interferir em
nenhuma outra facilidade de comunicacdo existente no PABX;



e A reprodugdo ou exportagdo dos arquivos gravados devera ser em
formatos abertos compativeis com softwares reprodutores de
licenciamento livre; e

e Possibilitar armazenamento das gravac¢Ges temporariamente em
disco rigido no servidor de gravacgao e definitivamente em unidades
de armazenamento que mantenham a integridade e perenidade dos
dados, incluindo seu armazenamento com duplicidade em
localidade indicada pela CONTRATANTE e outra a critério da
CONTRATADA.

O Sistema de Gravagao de Tela da CONTRATADA devera possuir as seguintes
caracteristicas:

e Ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC,
permitindo a CONTRATANTE realizar auditoria e avaliacdo da
gualidade dos atendimentos;

e Capacidade de gravacdo de tela, sob demanda por parte da
CONTRATANTE, no momento do atendimento de uma chamada pelo
atendente. As imagens de tela deverao ser capturadas em intervalos
de tempo predefinidos, sendo encaminhadas para armazenamento
nos servidores da plataforma;

e Permitir as gravacGes de tela sob demanda concatenadas com a
gravacao de voz da chamada e a consulta e reproducdo das
gravacbes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de
qgualidade; e

e (Capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacdo de tela de
100% de atendimento das chamadas do atendente ou do grupo de
atendimento/especialidade.

e Permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravac¢des de
voz e tela via acesso WEB, possibilitando, assim, o acompanhamento
do status das gravacGes fora do ambiente de trabalho;

e Possuir independéncia em relagao ao sistema operacional, ou seja,
o sistema de gravacdo de voz e tela devera funcionar em estacGes
de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais
como Windows ou Linux;

e Por meio de controle de permissdo de acesso, a CONTRATADA
devera realizar manutenc¢do remota, a partir de qualquer estagdo de
trabalho, conectada via redes LANs e WANSs;

A Consulta aos arquivos das gravacgOes de voz e tela armazenadas no banco
de dados devera possuir, no minimo, os seguintes filtros de consulta:

e Data e horainicial, data e hora final, teleatendente, grupo DAC, PA,
ramal, descricdo, origem ou destino das gravagoes;

e Devera ser possivel realizar o download das gravagGes realizadas
para reproducdo em kit multimidia;

e As gravagbes de voz e tela deverdo ser efetuadas full-time e
armazenadas por um periodo minimo de 90 (noventa) dias on-line e



por prazo de toda vigéncia contratual na forma off-line (backup) em
duplicidade, uma sob custddia da CONTRATADA e ou da
CONTRATANTE.

e O Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA deverd possuir as
seguintes caracteristicas:

e Permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de
custos, gerando relatérios em portugués do Brasil;

e Ser totalmente compativel com integragdo total com o DAC;

e Dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas por
meio dos troncos unidirecionais e bidirecionais, com emissdao de
relatdrios programdveis, contendo, no minimo, numero do
assinante chamado em ligacao local, DDD e DDI, nimero do ramal
que originou a chamada, numero de ligagdes por unidade da
federacao, data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da
chamada e durag¢do da chamada;

e Efetuar a remessa dos registros, em tempo real, de todas as
chamadas;

e Gravar o registro em meméria ndo volatil, oferecendo seguranca e
confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de energia, os dados
referentes aos registros deverdo ser preservados com total
integridade; e

e Permitir agendamento da emissdo e impressdo automatica de
relatérios, emissao de relatdrios em diversos formatos de arquivo, e
envio de relatérios via correio eletronico.

A plataforma de comunicacdo multisservicos IP da CONTRATADA deverd
prover capacidade de CTI, de acordo com a demanda da CONTRATANTE,
compondo um ambiente automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e
produtos resultantes da convergéncia entre voz e dados e devera possuir as
seguintes caracteristicas:

e O aplicativo CTI deverd possibilitar aos atendentes e supervisores,
no momento do atendimento, consulta de informacdes sobre o
usudrio por meio da integracdo com o sistema de gestdo de
atendimento;

e Permitir a realizacdo de consultas ao sistema de gestdo de
atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da
CONTRATANTE para tomada de decisdo da URA baseada nas
informacdes coletadas;

e Possibilitar a identificagdo do usuario a partir do nimero chamador
para consultas ao sistema de gestdo de atendimento da
CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da CONTRATANTE para
tomada de decisdo da URA baseada nas informacgdes coletadas.

SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO - STFC, NAS MODALIDADES LOCAL,
LONGA DISTANCIA NACIONAL - LDN



O fornecimento da infraestrutura de comunicagao inclui o Servico Telefénico
Fixo Comutado - STFC e na modalidade Discagem Direta Gratuita DDG
utilizando os TRIDIGITO 180, nas modalidades Local e Longa Distancia
Nacional - LDN, Fixo e Mével, para utilizagcdo na Central de Atendimento a
Mulher - Ligue 180.

A CONTRATADA devera prever e fornecer todos os demais itens de
infraestrutura de comunicacao, necessarias para o pleno funcionamento do
servico contratado, entre eles: troncos de Entrada, Saida e InterligacGes
Digitais (E1) uni/bidirecionais, chamadas diretamente nos ramais (Discagem
Direta a Ramal — DDR), e outros.

A solucdo a ser fornecida devera ser dimensionada para evitar chamadas
perdidas por indisponibilidade ou congestionamento e proporcionar
qualidade no servico telefonico.

Os servicos na modalidade Discagem Direta Gratuita (DDG), com
redirecionamento das ligacdes do tridigito 180, deverd possibilitar o
recebimento de ligacGes telefonicas locais e LDN, originadas de terminais
telefonicos fixos e moéveis, sendo destinados a Central de Teleatendimento
do servico de utilidade publica.

A prestadora de servicos de telecomunicacdes da CONTRATADA serd
responsdvel por concentrar o encaminhamento das chamadas com destino
ao tridigito para o tronco local da Central de Atendimento, independente da
operadora de origem da chamada.

PESQUISA DE SATISFACAO

A solucdo para pesquisa de satisfacdo a ser disponibilizada pela
CONTRATADA tem como objetivo medir a qualidade dos servigos prestados
pela Central de Atendimento e deve ter as seguintes caracteristicas:

Permitir a escolha do percentual de atendentes que efetuardo a pesquisa,
por meio de sorteio randémico automatico da posi¢ao de atendimento.

Dessa forma, podera ser escolhida a quantidade de pesquisas que cada
Atendente fara durante seu turno de trabalho;

e Permitir a criagcdo de um questionario de pesquisa;
e Possibilitar a criagdo de uma pesquisa por meio de campanha ativa;

e Disponibilizar tela de instru¢des ao atendente sobre como abordar
0 usudrio para participar da pesquisa ao final do atendimento;

e Possuir interagdo com a URA, permitindo a transferéncia para o
atendimento eletrbnico, no momento do aceite do usudrio ao
participar da pesquisa;



e Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um
banco de dados para compor relatdrios contendo os resultados das
pesquisas.

A CONTRATADA devera elaborar programa a ser aprovado pela
CONTRATANTE de cada atendimento para realizacao periddica de pesquisa
de satisfa¢do, o qual contemplara o método de selecdo de amostragem a ser
utilizado, bem como todo processo de aplicacdo e compilagao de resultados.

A alteracdo da periodicidade e do instrumento da realizacdao da pesquisa
ficard a critério da CONTRATANTE.

SEGURANCA DA INFORMACAO

A CONTRATADA devera possuir uma Politica de Seguranca da Informacao, de
forma a garantir a integridade, privacidade e confidencialidade dos seus
dados, dos dados dos (as) cidaddos (3s) e do Ministério das Mulheres. A
seguranca da informacdo deverd incluir procedimentos para controle do
acesso a informacdo, procedimentos para protecdo de dados e voz e
procedimentos para realizacdo de troca de dados;

A CONTRATADA devera criar e prover solucdo de seguranca, por meio de
segmentac3o fisica e logica de ambientes no gerenciamento do PABX / DAC,
no software de atendimento e na URA configurados em regime de alta
disponibilidade;

A CONTRATADA devera contar com sistemas de seguranca, tais como:

e Firewall baseado em hardware;
e Controle de acesso por senha / police (sistema de seguranca).

e A CONTRATADA devera prover seguranca, por meio da utilizagdo de
identificacdo individual (ID) de todos os profissionais alocados na
prestagdo dos servigos, definindo usuario e senha pessoal.

e A senha devera ser alterada, no maximo, a cada 30 (trinta) dias. O
login de todos os profissionais aos sistemas deve, obrigatoriamente,
ocorrer com a identificacdo do usudrio e senha;

e Em caso de trés tentativas incorretas de acesso, a conta deve ser
automaticamente bloqueada, bem como ndo devera ser permitida
duplicidade de login;

e Os profissionais com acesso ao ambiente de opera¢do deverdo
assinar contrato de trabalho que contenha Termo de
Confidencialidade. Para os colaboradores casuais e prestadores de
servicos que ndo estejam cobertos por um contrato existente,
devera ser exigida a assinatura em Acordo de Confidencialidade,
antes de obter acesso as instalacGes de operacdo;

e O termo ou acordo de confidencialidade, nos casos acima citados,
devera conter cldusulas especificas sobre responsabilizacdo e sigilo
das informagdes e senhas. Deve também ser expressa, claramente,



a penalidade e o processo disciplinar formal caso sejam divulgadas
informacgdes confidenciais, mesmo apds o término do contrato de
trabalho;

e Todos os acessos fisicos e légicos deverdo ser imediatamente
blogueados em caso de suspeita de conduta indevida por parte do
profissional;

Para os casos de desligamento do profissional ou dispensa (seja ela por justa
causa ou ndo), além da legislacdo vigente, serdao adotados os seguintes
procedimentos:

e Comunica¢do prévia ao Ministério das Mulheres dos dados do
profissional e da situacdo em questao;

e Os acessos do profissional desligado a ambientes e sistemas serao
imediatamente cancelados pela CONTRATADA, que informara o
assunto ao Ministério das Mulheres;

e Objetos utilizados no ambiente de trabalho pelo profissional
desligado, que sdo de propriedade do Ministério das Mulheres,
deverdo ser devolvidos para a CONTRATADA, que os realocara ou os
devolverd ao Ministério, conforme o caso.

e Os empregados da CONTRATADA que estiverem de férias ou
afastados, por qualquer motivo, devem ter todos os seus acessos aos
sistemas suspensos até o devido retorno;

e Na estrutura de rede da CONTRATADA, utilizada para a prestacao
dos servigos contratados, ndo poderdo ocorrer desenvolvimento ou
testes de quaisquer aplicativos;

e A CONTRATADA deverd realizar mensalmente a manutencdo de
“backups” (cépias de seguranca) de todas as informacdes
registradas, referentes aos registros (logs) dos atendimentos
realizados. Ao final do Contrato, as midias referentes aos dois
ultimos backups realizados serdo entregues ao Ministério das
Mulheres;

e A rede utilizada pelos funciondrios deve permitir acesso restrito a
internet, limitada a sites previamente definidos pelo Ministério das
Mulheres, com a participacdo da drea de seguranca. As estagoes
utilizadas para acessar recursos do Ministério deverdo permitir
apenas a sua utilizacdo por pessoas autorizadas a esse fim;

e Nas EstacOGes de Trabalho ou Posicdes de Atendimento — PA’s,
utilizadas pelos (as) atendentes e analistas, ndo podera haver drive
de disco flexivel, midia ética ou dispositivo USB habilitado, que
permita o acesso a gravacdo e a leitura, salvo para usudrios de
manutencdo autorizados;

e A CONTRATADA devera utilizar sistema interno de seguranca
(circuito integrado de TV) que permita a gravacdo de todas as
imagens, mesmo sob baixa ou nenhuma luminosidade (natural ou
artificial), para o monitoramento de todos os pontos dos ambientes
fisicos que serdo utilizados para a prestacdo dos servicos
contratados. As imagens, em tempo real, poderao ser, mediante



solicitacdo do Ministério das Mulheres, distribuidas na Intranet, com
acesso liberado mediante usudrio e senha personalizada;

e A CONTRATADA devera encaminhar, conforme solicitacao expressa,
ao Ministério das Mulheres banco de dados (Backup), atualizado,
com todo conjunto de informacdes registradas no sistema
informatizado utilizado pela Central do Ligue 180.

CONDICOES DE CONTINGENCIA

Para que os servicos descritos neste Termo de Referéncia ndo sofram
solucdo de descontinuidade é exigido que a CONTRATADA providencie e
disponibilize planos de contingéncia para as seguintes situacoes:

e Para o caso de movimento grevista direto (préprios colaboradores)
e indireto (transportes ou terceiros) a CONTRATADA deverd
apresentar Plano de Contingéncia, junto ao Plano de Implantacao,
gue evite solucdo de descontinuidade dos servicos prestados,
garantindo o funcionamento minimo de 80% (oitenta por cento) do
servico de utilidade publica;

e A CONTRATADA deverd apresentar no plano de contingéncia,
medida adequada que assegure o traslado de seus empregados ou
execucdo de teletrabalho, no caso de paralisacdo do servico de
transporte coletivo, sem comprometimento das escalas de turnos de
revezamento.

e A CONTRATADA podera dispor de local de operagdo alternativo de
contingenciamento, sem Onus adicionais, com capacidade para
prestacdo de, no minimo, 60% (sessenta por cento) da demanda de
servigos, mantendo os mesmos padrdes, originalmente contratados,
de qualidade no atendimento e de estrutura fisica;

e Devera ser mantida cépia de seguranca interna e externa, de todas
as informacgdes registradas em fun¢do dos atendimentos realizados.

e As cépias de segurancga (back-up) externa devem ser armazenadas
em ambiente distinto do Centro de Processamento de Dados — CPD
que ird gerar o back-up.



