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operagao, gerenciamento de Central de Atendimento e gestao de teleatendimento

receptivo e ativo nas formas de atendimento eletrénico e humano na modalidade

Contact Center, incluindo registro de informacgdes, conforme condicdes e especificacdes

descritas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

2. DETALHAMENTO DO OBIJETO
2.1.1 Acontratagdo engloba a prestagao de servigos operacionais de atendimento por meio

de canais multimeios e servicos especializados por demanda, abrangendo todos os
recursos de infraestrutura tecnoldgica de redes e telecomunicacgdes, plataforma de
comunicagdo, integracdo telefonia computador (CTI — Computer Telephony
Integration), solucdo de gravagao dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental,
disponibilizacdo e sustentacdo de sistema de atendimento, processos de informacgdes
de atendimento para a Central com capacidade de gravacdo de mensagens, recursos
humanos especializados nas areas compreendidas pelos servicos a serem
executados, e demais recursos necessarios a prestacdo de servicos, consoante
especificacdes e quantidades conforme quadro a seguir. O referido objeto nao

contempla o servico de Discagem Direta Gratuita — DDG (0800).

T . | Valor de Valor de
Item Descrigdo Uni ad.: ® | periodicidade | 9%t | Referéncia | Referéncia Total
medida Unitario
1 Unidade dg Servico de USA Sob demanda 868.919 RS 58,92 R$ 51.196.707,50
Atendimento
5 Implantagao.da Central Hora§ de Sob demanda 16019 RS 95,52 RS 1.530.134,88
de Atendimento servigo

2.1.2 A execucdo do servico somente sera realizada sob demanda da CONTRATANTE.

3. JUSTIFICATIVA
A execucdo indireta deste tipo de servico desonera as organizagdes dos altos custos de

operacdo, especialmente quanto aos esforcos diretos e indiretos de manutencdo e

aperfeicoamento de quadro de profissionais especializados nestas atividades. Isso

possibilita ao quadro interno de servidores dedicar-se as principais tarefas definidas pelo

DL 200/67, em seu Art. 10, paragrafo 72, quando determina que:

Art. 10. A execugdo das atividades da Administragdo Federal deverad ser

amplamente descentralizada.

(...)
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§ 72 Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento,
coordenagdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o
crescimento desmesurado da mdquina administrativa, a Administrag¢éo
procurard desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas,
recorrendo, sempre que possivel, a execu¢do indireta, mediante
contrato, desde que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente
desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugdo. (grifo

nosso)
No mesmo sentido, o Decreto 2.271, de 7 de julho de 1997, em seu artigo 19, dispde:

Art.. 12 No Gmbito da Administragdo Publica Federal direta, autdrquica e

fundacional poderdo ser objeto de execugdo indireta as atividades
materiais acessorias, instrumentais ou complementares aos assuntos que
constituem drea de competéncia legal do érgdo ou entidade.

3.1 Da competéncia
O Decreto-Lei 200 de 25 de fevereiro de 1967, que dispde sobre a organizacdo da
Administracao Federal e estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa, em seu Art.

30 estabelece o seguinte:

Art. 30 Serdo organizadas sob a forma de sistema as atividades de
pessoal, orcamento, estatistica, administragdo financeira, contabilidade e
auditoria, e servigos gerais, além de outras atividades auxiliares comuns
a todos os drgdos da Administragdo que, a critério do Poder Executivo,
necessitem de coordenagdo central.

$ 12 Os servigos incumbidos do exercicio das atividades de que trata
este artigo consideram-se integrados no sistema respectivo e ficam,
consequentemente, sujeitos a orientagdo normativa, a supervis@Go
técnica e a fiscalizagdo especifica do dérgdo central do sistema, sem
prejuizo da subordinacdo ao dorgdo em cuja estrutura administrativa
estiverem integrados. (grifo nosso)

Os sistemas aos quais se refere o decreto, sdao os chamados sistemas estruturadores do
governo federal, que organizam as atividades comuns de pessoal, orcamento, estatistica,
tecnologia da informacdo, administracdo financeira, contabilidade e auditoria, e servicos
gerais para toda a administracdo publica. Muitos destes sistemas sdo apoiados por
sistemas informatizados, denominados sistemas estruturantes. Como exemplo, o SISG,
sistema estruturador que trata de logistica publica, e que recebe o apoio de um sistema
estruturante informatizado, o Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais -
SIASG.

O Ministério do Planejamento é um érgao integrante do poder Executivo Federal, e neste
ambito de atuagdo, possui a condigdo de Orgao central, conforme competéncias
estabelecidas no art. 27, inciso XVII da Lei n°® 10.683, de 28 de maio de 2003. Portanto,
disciplina e orienta a atuacdo dos demais érgdos do Poder Executivo Federal no que
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concerne a logistica publica, atua na formulagdo do planejamento estratégico nacional e

no estabelecimento de politicas e diretrizes voltadas a modernizacdo da Administracao
Pldblica Federal. Dentre as suas atribuicbes, estdo também o fornecimento de
instrumentos de gestdo publica, por meio de disponibilizacdo de sistemas estruturantes.

Seus principais servicos e sistemas atualmente oferecidos sdo:

Portal de Compras do Governo Federal — ComprasNet;

Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais — SIASG;
Sistema de Convénios — SICONV;

Sistema Integrado de Administragao de Recursos Humanos — SIAPE
Sistema de Gestdo de Pessoas — SIGEPE;

Sistema de Concessao de Didrias e Passagens — SCDP;

AN N N NI N

Processo Eletronico Nacional — PEN:
o Sistema Eletronico de Informagdes — SEI;
o Protocolo Integrado;
O Barramento de Servicos do PEN.

O Decreto n28.818, de 21 de julho de 2016, que aprova a estrutura regimental do MP, ao
estabelecer as competéncias da Secretaria de Gestdao — SEGES, assim dispde:
“Art. 15. A Secretaria de Gestdo compete:

(...)

VIII - gerir os sequintes sistemas informatizados:

a) Sistema Integrado de Administracdo de Servicos Gerais - SIASG;

b) Sistema de Concessdo de Didrias e Passagens - SCDP; e

c) Sistema de Gestdo de Convénios e Contratos de Repasse - SICONV;”
(grifo nosso)

Assim, cabe a Secretaria de Gestdo — SEGES, gerir uma parcela significativa dos sistemas
estruturantes do Governo Federal, e, ainda, definir a estratégia de implantacdo do SEl
(Sistema Eletronico de Informacdes) para todos os demais 6rgaos da APF, bem como a

gestdo das iniciativas associadas ao Processo Eletronico Nacional — PEN.

Neste contexto, a SEGRT é responsavel pelas politicas relacionados aos Orgdos do SIPEC
— Sistema de Pessoal Civil da Administragao Federal estabelecido pelo Decreto N2 67.326
de 05/10/1970 conforme segue:

Art 12 As atividades de Administragdo de Pessoal do Servico Civil do
Poder Executivo ficam organizadas sob a forma de Sistema, na
conformidade deste Decreto e em cumprimento ao que dispde o artigo 30
e seus pardgrafos do Decreto-lei n2 200, de 25 de fevereiro de 1967.
Pardgrafo unico. Integrardo o Sistema de Pessoal Civil da Administragdo
Federal (SIPEC) todas as unidades organizacionais, de qualquer grau,
incumbidas especificamente das atividades de administra¢éo de pessoal
da Administragdo Direta e das Autarquias.
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3.2 Do problema
Os diversos sistemas informatizados ditos estruturantes, por sua importancia e também

pela abrangéncia que possuem em termos de nimeros de usudrios, necessitam de uma
estrutura de atendimento cada vez mais robusta e inteligente para satisfazer a crescente
demanda. Somado a isto, a tendéncia de redu¢do dos quadros de servidores publicos
implica buscar solucdes por meio da execucdo indireta dos servicos de atendimento ao
publico, sempre que possivel.

Esses sistemas informatizados possuem especificidades técnicas e negociais proprias,
foram desenvolvidos em momentos diferentes, e ao longo da sua implanta¢do, adotaram
modelos diferentes de central de atendimento aos usudrios. Cabe ressaltar que nem
todos os sistemas oferecem as facilidades de uma central de atendimento aos seus
usuarios.
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O quadro abaixo demonstra como os sistemas estdo sendo atendidos quanto a solucdo de atendimento aos usudrios:

E um conjunto de mddulos informatizados para operacionalizar internamente o funcionamento sistémico das
atividades inerentes a gestdo de materiais, licitacdes e contratos, do qual o MP é érgao central normativo. Também

Finalidade: visa disponibilizar a sociedade, informacdes referentes as licitacdes e contratacdes promovidas pelo Governo Federal,
bem como permitir a realizagdo de processos eletronicos de aquisi¢do.
Além disso, esta sendo discutida a plataforma de cidadania digital - PCD, projeto este que tera como publico alvo os
proprios servidores publicos, bem como cidadados e empresas que tenham algum vinculo com os servigos do portal.
SIASG Numero de Aproximadamente 100.000 usudrios internos e 240.000 usudrios externos ao sistema SIASG.
Usuarios: Expectativa de 30.000 usudrios internos e 80.000 usuarios externos nos préximos anos para a PCD. Para efeito de
calculo de demanda, gera-se uma expectativa de 50% de chamados do que esta previsto para o SIASG.
Forma. i | Atendimentos de 19, 22 Nivel (ticket de requisi¢do) e 32 Nivel (ticket de incidente).
Azl s Média de 70.000 ligagdes anuais e 14.000 acionamentos eletrénicos
Administra as transferéncias voluntarias de recursos da Unido nos convénios firmados com estados, municipios, Distrito
Finalidade: Federal e também com as entidades privadas sem fins lucrativos. Entre as vantagens desta ferramenta estd a agilidade
na efetivacdo dos contratos, a transparéncia do repasse do dinheiro publico e a qualificacdo da gestdo financeira. A
utilizacdo do sistema contribui para a desburocratizacdo da maquina.
SICONV Numero de 120.000 clientes cadastrados no sistema e aproximadamente 50.000 clientes indiretos em érgdos de controle, camaras
Usuarios: legislativas e associagBes. Aproximadamente chamados telefénicos: 4.000/més, Nimero de e-mails recebidos:
400/més, Numero de atendimentos presenciais: 40/més, Niumero de oficios recebidos: 120/més.
Forma de Contrato para prestacdo de servigos terceirizados para Atendimento de 12 nivel e 22 Nivel especializado com equipe
Atendimento: | interna para atendimentos presencias e analise técnica de solicitagdes por oficio.
E um sistema eletronico que integra as atividades de concessio, registro, acompanhamento, gestdo e controle das
SCDP Finalidade: diér.ias e passagens, d.ecorren.tes de viager?s realizada!s no interessg da administracdo publica federal, em terr.itério
Sistema de ’ nacional ou estrangeiro. O sistema permite a tramitacdo eletronica dos documentos e aprovagdo por meio de
Concess3o certificado digital. Além disso, permite a emissdo de arquivos de informacGes referentes ao controle de diarias e
e, . passagens, solicitadas pelo Portal da Transparéncia do Governo Federal.
de Diarias e Numero de Aproximadamente 100.000 usuarios ativos, conforme levantamento realizado em abril/2016.
Passagens Usudrios:
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Forma de

Atendimento:

S3o realizados atendimentos de 12, 22 e 32 Niveis.

Aproximadamente 3.930 e-mails foram emitidos no periodo de outubro/2015 a mar¢o/2016, o que da uma média de
30 unidades/dia.

Aproximadamente, 5.760 liga¢des telefénicas recebidas no periodo de outubro/2015 a mar¢o/2016, o que da uma
média de 44 unidades/dia.

PEN
Processo
Eletronico
Nacional

Finalidade:

O projeto Processo Eletronico Nacional (PEN) é uma iniciativa conjunta de drgdos e entidades de diversas esferas da
administragdo publica para a constru¢do de uma infraestrutura publica de processo administrativo eletrénico. E
composto das acGes: Software de Processo Eletronico (SEl); Sistema Protocolo Integrado; Servigos Centralizados de
Processo Eletronico (Barramento de Servicos do PEN); Sistema de Controle do Cadastro Nacional de Unidades
Protocolizadoras.

Numero de
Usudrios:

Sistema Protocolo Integrado: a consulta do Protocolo Integrado é aberta na Internet. O nimero de usudrios tende a
crescer a medida que novos érgdos sdo integrados. Dados do Google Analytics indicam que, atualmente, tem-se 7000
visualizagGes de paginas por dia, distribuidas em 2000 sessOes de usuario por dia, em média (calculos baseados em dias
uteis).

Software de Processo Eletronico: o total de érgaos que acionaram o MP, com interesse na implantacdo do SEl, conforme
balanco de 09/04/2016, foram 246.

Forma de

Atendimento:

Sdo recebidos em torno de 10 e-mails por dia (tratados por equipe interna) oriundos de cidaddos com duvidas de
tramitacdes e em torno de 3 chamados técnicos por dia, que podem acontecer via e-mail, a respeito de érgdos que
solicitam acesso ao sistema, que solicitam reunido para entender a forma de integra¢do ou suporte técnico, quando
ndo conseguem instalar o plug-in do SEl para o Protocolo Integrado. Caso seja reunido presencial, ou seja, suporte
técnico do plug-in, o atendimento é em 22 nivel e 32 nivel.

Média de 5 chamados técnicos por dia, que podem acontecer via e-mail ou telefone, a respeito de drgaos que solicitam
informacgdes de infraestrutura ou suporte técnico, configuragcdes recomendadas, quando possuem alguma dificuldade
para instalar e configurar o SEI. O suporte técnico, em alguns casos, € em 22 nivel e 32 nivel.

Média de 20 chamados por dia, contando telefone e e-mail, incluindo temas como criacdo de contas de usuario em
ambiente de testes, administracdo de listas de discussdo e comunidades do SEI, moderacdo de listas, administracdo
de usuarios no gitlab, administracdo da lista de e-mail processo.eletronico (para assuntos recorrentes)

Atendimento
CENTRAL DE
COMPRAS

Finalidade:

Suporte quanto a participacdo nas licitacGes e implantacdo dos modelos e processos desenvolvidos pela Central de
Compras. Atas e Contratos padronizados

Numero de
Usuarios:

Potencialmente, o publico corresponde a todos os servidores da administracdo publica federal
Diariamente, sdo recebidos, de 280 a 400 chamados, de 100 a 200 e-mails e 40 oficios.
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Forma de

Atendimento:

Atendimento de 12 e 22 Nivel: apoio administrativo que recebe as ligacdes e encaminha para a area responsavel,
prestando esclarecimentos mais simples como: onde encontrar a documentagdo para participagdo/adesdo aos registros
de precos e contratagdes conduzidos pela CENTRAL ou datas de vigéncia/prazos

Atendimento de 32 Nivel com equipe interna: todos os servidores da Central de compras atendem aos usuadrios, a
depender da fase em que o projeto esta.

Existe atendimento em trés coordenagdes-gerais, conforme a matéria a ser esclarecida.

A Central de Atendimento SIPEC — Al6 SEGEP — tem por objetivo atender as unidades de gestdo de pessoas, setoriais,
seccionais e correlatos dos 6rgaos do Sistema de Pessoal Civil da Administracdo Federal — SIPEC, e tem atendido a
servidores, aposentados e pensionistas sobre o SIGEPE.

Finalidade:
A central de atendimento visa dirimir duvidas relacionadas a operagdo dos sistemas SIAPE (SIASS, SIAPE CAD, SIGEPE,
SIGAC etc.), solucionar problemas de langamentos nos sistemas e encaminha a demanda, quando necessario, para as
areas de negdcio da SEGRT
Média mensal de chamados abertos no periodo de mar/abril/maio de 2016: 10.502.
C , Para atendimento ao SIGEPE (Ativos, aposentados e pensionistas) a quantidade usudrios potencial é pouco mais de 1,5
entral de | Namero de o x Lo .
. L. milhdo Operadores de gestao de pessoas dos drgaos somam 17000 servidores.
Atendimento | Usuarios:
SIPEC - Al6 Média mensal de chamados resolvidos de jan. a maio de 2016 (6 meses): 10.045.
SEGEP Média mensal de oficios recebidos: 450.
Contrato com o SERPRO contemplando Central de Atendimento de 12 e 22 Nivel, Formulario Web, telefonia 0800 e
software de gestdo de chamados (SCCD)
Atendimento de 32 Nivel é realizado com equipe interna do MP por meio da ferramenta disponibilizada na Central de
Forma. de Atendimento Al SEGEP (Atual fornecedor - SERPRO).
Atendimento: A SEGRT possui atualmente 86 usuarios cadastrados no sistema SCCD que atuam como potenciais respondentes
(usuarios do SCCD) dos chamados redirecionados ao 32 Nivel, além da equipe de gestdo dos servicos no MP.
Para o 12 nivel - atendimento no regime de 24x7, sem interrupgdes, com disponibilidade de 97% ao més.
Para o 29 nivel, atendimento nos dias Uteis, das 08:00h as 18:00h, sem interrupcoes.
O DEPEX tem como propdsito reunir em uma Unica unidade administrativa as atribuicGes relacionadas a extincdo de
Atendimento | Finalidade: orgdos no ambito da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional, incluindo a administragdo de
DEPEX pessoal sob a sua responsabilidade, bem como a gestdao da complementagdo de aposentadorias e pensdes da extinta

Rede Ferroviaria Federal S.A — RFFSA.
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Atendimento de aproximadamente 80.000 usudrios, entre servidores, aposentados e pensionistas, além de

NurTje.ro de Procuradorias, CGU e AGU.
Usuarios:
Em torno de 3.000 atendimentos mensais
Atendimento realizado por duas equipes:
Equipe de Atendimento, formada por 3 servidores, responsdvel pelo atendimento em 12 e 22 niveis
(presencial, telefonico e e-mail) e recebimento de demandas judiciais.
Forma de Equipe de Protocolo (5 servidores), responsavel pelo atendimento em 12 nivel (recebimento de documentacdo fisica,

Atendimento:

digitalizacdo e direcionamento das demandas/processos SEl administrativas) e digitalizacdo das demandas/processos
judiciais.

O 32 nivel de atendimento, quando escalado, é realizado diretamente pelas equipes técnicas responsaveis pelo
atendimento das demandas.

O Sistema de Informacdes Organizacionais do Governo Federal (SIORG) fornece informacGes sobre a estrutura da

Finalidade: Administracdo Direta, Autdrquica e Fundacional do Poder Executivo Federal, tais como: a organizacdo hierarquica, lista
de 6rgdos, entidades e unidades administrativas, nomes, cédigos e enderecos de 6rgaos e entidades e suas subdivisdes
administrativas
- Ambiente publico — N3o Estimado

Ndmero de - Ambiente de gestdo — Setores de modernizagdo/planejamento ou recursos humanos dos érgdos e entidades da

Usudrios: administragdo direta, autdrquica e fundacional.

SIORG - Servicos web - Operadores dos sistemas estruturantes e outros que busquem integrar seus dados com os fornecidos
pelo Siorg.
O atendimento ocorre para trés ambientes:
- Ambiente publico — Site destinado a consulta dos dados do SIORG, em func¢do de pesquisas ja parametrizadas, por

Forma de parte da populagdo em geral.

Atendimento: | - Ambiente de gestdo — Site destinado ao cadastro e consulta dessas informagdes, por parte dos 6rgdos e entidades
gque compdem o escopo do SIORG, conforme descrito no Decreto 6944/09
- Servigos web — funcionalidade que disponibiliza, para a integragdo com outros sistemas, informacgdes contidas na base
de dados do SIORG

Finalidade: Ser o sistema estruturador de governanga e gestdao do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da
Informacdo (SISP)

SI-SISP Ndmero de Aproximadamente 3.000.
usuarios:
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Forma de

atendimento:

Atendimento em 12, 22 e 32 niveis. E um previsdo do servico a ser executado.

SIAPA

O SIAPA (Sistema Integrado de administracdo Patrimonial) é uma ferramenta especifica de apoio a administracdo dos

Finalidade: imdveis dominiais da Unido com o objetivo de manter atualizado e operacional o cadastro dos imédveis e seus
respectivos responsaveis, ocupantes ou foreiros.

Numero de Aproximadamente 1.200 usuarios

Usudrios:
Nivel 1: Registro de chamados via 0800 para servicos de reset de senha ou erros classificados como incidentes (Central
de servicos do MP, CONTRATADA junto ao SERPRO).

Forma de

Atendimento:

Nivel: 2: Grupo que recebe as solicitacdes abertas no N1 e prové o tratamento adequado (Equipe CGTEC-SPU).
Nivel de projeto: Recebe as demandas evolutivas e conduz as alteragGes junto ao SERPRO (Equipe CGTEC-SPU).
Sao 86 atendimentos mensais em média.

A Ouvidoria do Servidor trata de questdes pertinentes a politica de gestdo de pessoas e relacdes de trabalho no servico

Finalidade: publico e é responsavel por atender o conjunto de servidores publicos federais ativos, aposentados e pensionistas
pertencentes aos drgaos integrantes do SIPEC e cidaddos-usudrios dos servigos publicos.
Ouvidoriado | Numero de Aproximadamente 1,5 milhdo de usudrios, entre servidores ativos, aposentados e pensionistas.
Servidor Usuarios:
Forma de Atendimento apenas em 12 nivel realizado pela prépria equipe de servidores.
Atendimento: | Aproximadamente 500 atendimentos /més
Finalidade: A Plataforma de Cidadania Digital € uma iniciativa do Governo Federal que estabelece meios para uma agao integrada
PLATAFORMA | ''nalidade: do Estado quanto a disponibilizacdo de informagGes, solicitagdo eletronica e acompanhamento de servigos publicos e
DE oferta direta de servigos publicos digitais.
CIDADANIA Numero de Publico potencial de aproximadamente 1,3 milhdo de usuarios/més (referéncia: nimero de acessos por més ao portal de
DIGITAL Usuarios: servigos do governo federal — www.servicos.qov.br )
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Forma de

Atendimento:

Previsdo de Atendimento em 19, 22 e 32 niveis. Servico recentemente colocado em produgao.

Diretoria de
Tecnologia da
Informacgao

Finalidade: Conjunto de sistemas de drgdos e entidades de diversas esferas da administracdo publica, inclusive setoriais, que
atendem a diversos niveis operacionais e sdo inerentes a atividades administrativas.

Numero de Aproximadamente 8.000 mil usuarios

Usuarios:

Forma de Previsdo de Atendimento em 12, 22 e 32 niveis

Atendimento:

11
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A diferenca de custos no atendimento, qualidade e também na disponibilidade destes
servicos aos usudrios dos sistemas, justifica a elaboracdo deste TR como alternativa para
fornecimento de uma central Unica, com processos e roteiros de atendimento, métricas
e acordo de nivel de servigos bem definidos, por meio de um processo licitatério com
ampla concorréncia no qual a demanda agregada serd considerada e podera propiciar
retornos crescentes de escala, com provavel reducdo dos custos de atendimento por
sistema.

Destaca-se que a nova estratégia de contratagao dos servicos em comento, com operagao
centralizada, abre novas possibilidades ao MP, como por exemplo, a aplicagao do
conceito de Contact Center, que possibilita o emprego de novas tecnologias que utilizam
o sistema eletronico de gerenciamento e distribuicdo das ligacdes, tais como o CTI
(ComputerTelephony Integration), que integra o telefone ao computador e IVR
(Interactive Voice Response), sistema de "Resposta Interativa de Voz" que permite aos
clientes interagirem com menus e obter informagdes sobre os servicos. Tais tecnologias
tornam o atendimento mais rapido e eficiente, além de desonerar servidores dessa
atividade acesséria, propiciando seu direcionamento as atividades-fim do MP.

Também os contatos presenciais, para esclarecimento de duvidas quanto as diversas
atividades exercidas pelo MP e outros atores, é diminuido com a disponibilidade de uma
central de atendimento e, neste ponto, a central Unica favorece o publico alvo
consulente, possibilitando exaurir suas necessidades em canal Unico, inclusive,
possibilitando que se transfira o contato imediatamente e internamente, quando a
guestdo em tratamento tiver solucdo em segmento de atividade publica do MP diverso
ao que o consulente supunha, maximizando a possiblidade de solu¢ao de problemas e
duvidas.

3.3 Do alinhamento estratégico

3.3.1 Planejamento Estratégico do Ministério do Planejamento —2012/2015
O documento, embora esteja fora da sua vigéncia e na falta de um norteador mais
atualizado, pode ser considerado para a verificagdo do alinhamento da contratacdo
pretendida com o planejamento estratégico do MP.

Macro-objetivos

4.1.2 Ampliacéo da oferta de servicos publicos de exceléncia ao cidad@o, as empresas e as

demais organizacdes da sociedade

A exceléncia em gest@o pressupde direcionar as a¢des publicas para as necessidades
dos cidaddos e da sociedade, na condigdo de sujeitos de direitos e como beneficidrios
dos servicos publicos e destinatdrios da a¢do do Estado. Os cidaddos usudrios, atuais
e potenciais, sdo sujeitos de direitos e as organizagées publicas tém obrigacdo de
atender, com qualidade e presteza, as suas necessidades e demandas, estabelecendo
uma relagdo ética e transparente com todos os publicos.
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A partir da edicéio do Decreto n? 6.932, 11 de agosto de 2009, que passou a ser

conhecido como Decreto Cidaddo, os drgdos e as entidades federais devem se
organizar para garantir aos brasileiros o direito de obter e exigir o atendimento
publico esperado.
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Acoes de Sustentacdo

4.3.1 Modernizar e racionalizar processos e sistemas estruturadores

O Ministério do Planejamento é drgdo central e possuidor de atribuicbes de
coordenacgdo e gestdo de diversos sistemas estruturadores da Administragdo Publica
Federal. Entre estes, encontram-se os sistemas de planejamento e orcamento federal,
de pessoal civil, de administra¢éo de recursos da informagdo e informdtica e de
servicos gerais. Assim, cabe ao MP definir os pardmetros de desempenho e de
organizacdo desses sistemas, atividade intrinseca da gestdo.

Para atingir os objetivos de fortalecimento da governanca e de ampliagdo da
capacidade institucional da Administragdo Publica, torna-se fundamental a
implantag¢do em larga escala das melhores prdticas de gestdo na APF. Para tal, o MP
estabelecerd metas quantitativas e qualitativas para cada um desses sistemas, a
serem observadas por todos os seus respectivos orgdos setoriais no planejamento e
execugdo das suas atividades. O Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestdo deve posicionar-se de forma pré-ativa e colaborativa neste esforco para esta
implantag¢do nos drgdos setoriais. Desta maneira, amplia-se também a adogdo efetiva
dos normativos expedidos pelo MP, uma vez que o servigo de consultoria possui,
intrinsecamente, cardter pedagdgico. Além disso, o contato com as diferentes
realidades da APF proporciona valiosos insumos para o aperfeicoamento dos referidos
normativos.

4.3.2. Adotar as melhores prdticas de gestdo e governanca, eliminando gargalos criticos

dos processos e fluxos administrativos

Para que uma organizagdo atinja seus objetivos finalisticos, é imprescindivel que ela
conte com processos de apoio eficazes. Frequentemente, falhas nesses processos
ocasionam prejuizos na execuglo da estratégia do drgdo. Estas falhas podem ser
causadas por inumeros fatores, tais como: emprego de procedimentos inadequados
ou obsoletos, insuficiéncia dos perfis profissionais adequados, acordos de nivel de
servico precariamente definidos e inadequag¢do dos sistemas de informagdo
existentes. Assim, este objetivo visa identificar e sanar um conjunto relevante de
deficiéncias criticas dos processos e fluxos administrativos do Ministério,
implementando as a¢bes gerenciais necessdrias para tal. O impacto gerado por estas
acles deve trazer ganhos mensurdveis aos processos finalisticos e ser visivelmente
percebido pelas autoridades do Ministério.

4.3.3. Aprimorar a eficiéncia mediante revisdo de custos e de alocacdo de recursos

A eficiéncia é principio da Administragdo Publica consagrado no texto constitucional,
e reforcado na visGo formulada pelo Ministério. Para uma administra¢do ser
reconhecida como eficiente, é essencial a existéncia de prdticas de gestdo de custos e
de alocagdo de recursos adequadas.

Por meio destas prdticas, é possivel identificar quais processos e atividades — sejam
realizados internamente ou contratados — consomem mais recursos. Seja por meio de
uma andlise intrinseca destes processos e atividades, seja por meio de balizamentos
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com instituicOes de referéncia, é possivel identificar aqueles processos e atividades

onde o Ministério encontra-se distanciado da eficiéncia otima, e assim implementar
as a¢oes de melhoria necessdrias para transformar este cendrio. Estas agdes podem
envolver realocac¢do de recursos humanos, revisGo de processos, procedimentos e
normativos, capacitacdo de pessoas e formalizagéo de processos, entre outras.

3.4 Dos beneficios a serem alcancados

O objetivo principal da contratacdao de uma central Gnica é a melhoria no atendimento
aos usuarios dos sistemas/servicos de atendimento, por meio de:

e Funcionamento adequado e ininterrupto da solugao de atendimento;

e Padronizagao e agilidade no atendimento, processamento e resposta ao usuario;

e Sistema integrado de informacao e base de dados unificada das manifestacdes;

e Sistematizacdo de disponibilizacdo de informacgdes consistentes;

e Gestdo eficaz e efetiva da informacdo, com estruturacdo do conhecimento;

e Aumento da capacidade de atendimento aos sistemas estruturantes;

e Fornecimento de novos servigos de suporte;

e Melhoria da gestdo dos servigos atendidos;

e Reducdo dos custos associados ao atual modelo vigente;

e Avaliacdo da satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento dos sistemas

estruturantes.

A melhoria no atendimento e na prestacdo dos servicos de suporte aos usuarios é
essencial, uma vez que sua auséncia acarreta impactos severos as atividades dos érgados
da administracao publica. O suporte deficiente nos sistemas pode até mesmo impedir ou
dificultar acdes institucionais ou programas de governo de outros érgaos que deles fagam
uso.

Entre o escopo de possiveis danos gerados, pode-se citar:

e Problemas e dificuldades em sessGes publicas de processos licitatérios;

e Duvidas, esclarecimentos e corre¢Ges de registros financeiros (empenho) em
processos de aquisicao;

e Duvidas, esclarecimentos e incidentes relacionados aos sistemas de pagamento
de pessoal gerenciados pelas unidades gestoras dos drgaos;

e Duvidas, esclarecimentos e incidentes relacionados a transferéncias voluntarias e
de convénios;

Cabe ressaltar, que a atividade de atendimento ao publico requer elevado padrao de
comunicacdo e de relacionamento, que somente se conquista com equipes capacitadas e
dedicadas exclusivamente aos servicos prestados. Esta proposta esta apoiada, portanto,
pelos principios norteadores da Administracdo Publica — economicidade e eficiéncia. A
contratacdo desses servigos visa, assim, atender aos usuarios dos sistemas do MP com
maior qualidade e menor custo, evitando-se a ocorréncia de registros, concessao de
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beneficios ou direitos indevidos nos sistemas, entre outros danos que podem surgir em

caso de uma mal prestacdo do servico de atendimento.

Com a contratacdo de uma central Unica de atendimento, o MP fornecerd um canal
acessivel e eficiente para o rapido e efetivo atendimento do publico alvo, buscando a
modernizacdo e o aperfeicoamento das praticas, procedimentos e tecnologias
relacionadas ao servigo.

A contratacdo de empresa especializada na operacdo de servicos de atendimento
balizados por métodos e processos de gestdo alinhados as melhores praticas do setor e
que utilizam tecnologias que permitam o efetivo controle, geracdao e extracao de
informacgdes gerenciais para a tomada de decisdes é a op¢do mais vidvel para atingir os
objetivos estratégicos do MP.

3.5 Da justificativa da relacdo entre demanda e quantidade

A proposta de formaliza¢ao de contrato administrativo continuado para a prestacao dos
servicos propostos é decorrente da necessidade de sustentar a demanda de
atendimentos do MP que foram levantadas junto aos gestores de cada servigo/sistema.

4. ORDENAMENTO JURIDICO NACIONAL
4.1 Modalidade de Licitacdo
4.1.1 Este TR foi elaborado de acordo com o Ordenamento Juridico Nacional que

regulamenta o processo de aquisicdes para a Administracdo Publica; Lei n. 8.666 de
21 de junho de 1993, Lei n. 10.520 de 17 de julho de 2002 e o Decreto n. 5.450, de 31
de maio de 2005, e constitui peca integrante, indispensavel e insepardvel do processo
licitatério, visando viabilizar a aquisicdo dos servigos descritos neste TR e seus anexos;

4.1.2 Hadesecitartambém, o Decreto n?7.892, de 23 de janeiro de 2013, que regulamenta
o Sistema de Registro de Precos previsto no art. 15 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de
1993, bem como o Decreto n2 8.250, de 23 de maio de 2014, que Altera o Decreto n?
7.892, de 23 de janeiro de 2013, que regulamenta o Sistema de Registro de Precos
previsto no art. 15 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993;

4.1.3 Aplica-se, ainda, a Instru¢do Normativa SLTI/MP n2 02 de 2008 da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informagdao do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdao que dispde sobre regras e diretrizes para a contratagdo de
servicos, continuados ou ndo, e também a Instrucdo Normativa SLTI/MP n2 05 de
2014, que dispde sobre os procedimentos administrativos basicos para a realizacao
de pesquisa de precos para a aquisicdo de bens e contratacdo de servicos em geral;

4.1.4 Os servicos que constituem o objeto deste TR enquadram-se no conceito de servigco
comum, nos termos da Lei 10.520/02, posto que os requisitos técnicos descritos
neste TR sdo usuais de mercado e suficientes para determinar o conjunto da solucao
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escolhida, constatando-se, ainda, que a solucdo é fornecida por mais de uma

empresa no mercado;

Os servicos da Central de Atendimento serdo executados de forma continua, indireta
e em apoio as atividades essenciais exercidas pelos servidores do MP. Sao
considerados comuns, de natureza continuada, na forma do Decreto n? 5.450, de 31
de maio de 2005 e do Art. 62 da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n2 02, de 30 de abril
de 2008, por possuir padrées de desempenho e caracteristicas gerais e especificas
usualmente encontradas no mercado, podendo, portanto, ser licitados por meio da
modalidade Pregao.

Assim, entende-se, que o certame devera ser processado pela modalidade PREGAO,
a ser realizado de forma ELETRONICA com vistas a obter a melhor proposta para a
Administragao Publica.

4.2 Da Justificativa Juridica do Registro de Precos

4.2.1

4.2.2

O Sistema de Registro de Precos - SRP, regulamentado pelo Decreto n? 7.892/2013,
foi instituido pelo art. 15 da Lei federal n.2 8.666/93, que dispde sobre normas gerais
de Licitagdo e Contrata¢do na esfera publica, o qual preconiza:

“Art. 15. As compras, sempre que possivel, deverdo: Il - ser processadas

através de sistema de registro de precos; Il - submeter-se as condicbes de

aquisicdo e pagamento semelhantes as do setor privado; IV - ser
subdivididas em tantas parcelas quantas necessdrias para aproveitar as
peculiaridades do mercado, visando economicidade; V - balizar-se pelos
pregos praticados no édmbito dos Orgdos e entidades da Administracéo
Publica.” (Grifo nosso)

Assim, vé-se um conjunto de beneficios na adocdo do SRP, a seguir enumerados:

e Adequado a imprevisibilidade do consumo: como n3o ha a obrigatoriedade da
contratacdo imediata, a Administracdo podera registrar os precos conforme seu
planejamento e quando houver melhor conveniéncia para a contratagao;

e Agiliza as aquisicdes: Com o Registro de Precos as aquisicdes sdo mais ageis, pois
a licitacdo ja estard realizada, as condi¢cGes de fornecimento estardo ajustadas, os
precos e os respectivos fornecedores ja estardo definidos.

e Independe de previsdo orcamentaria: isso porque ndo ha a obrigatoriedade da
contratacao, portanto ndao ha necessidade de se demonstrar a existéncia do
recurso. Essa comprovacgao so6 é exigida para se efetivar a contratacdo, quando da
efetivacdo da compra, no momento de uso dentro dos projetos.

e Proporciona a reducdo do numero de licitacbes: o Registro de Precos ainda
proporciona a reducdo do numero de licitagcGes, pois, no caso concreto, todo o MP
e entidades vinculadas utilizardo o mesmo procedimento para contratar os
servicos. O Registro dos Precos deste processo pode ser aproveitado para
implantacdo da solucao no atendimento a essas necessidades, ressaltando ainda
a possibilidade de reaproveitamento das funcionalidades implantadas, bem como
do conhecimento desenvolvido, traduzindo ndo somente na racionalizacdo dos
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recursos financeiros, mas também na integracdo de todos estes recursos no

ambito da administragdo publica.

Tais vantagens sdo aderentes as possibilidades juridicas de utilizacdo do registro de
Precgos, previstas nOo Decreto n? 7.892, de 23 de janeiro de 2013, que disciplina o
Sistema de Registro de Precos:

“Decreto n?7.892 de 23 de janeiro de 2013 - Art. 32 O Sistema de Registro
de Precos poderd ser adotado nas seguintes hipoteses: | - quando, pelas
caracteristicas do bem ou servico, houver necessidade de contratagées
frequentes; Il - quando for conveniente a aquisi¢cGo de bens com previsGo
de entregas parceladas ou contrata¢do de servicos remunerados por
unidade de medida ou em regime de tarefa; Ill - quando for conveniente a
aquisi¢do de bens ou a contratag¢do de servigos para atendimento a mais
de um drgdo ou entidade, ou a programas de governo; ou IV - quando,
pela natureza do objeto, ndo for possivel definir previamente o
quantitativo a ser demandado pela Administragdo.”

Assim, a referida aquisicdo pelo Sistema de Registro de Precos se justifica pela

necessidade da realizacdo de contratacdes reiteradas e continuas dos servicos, que

possibilitara a formalizacdo de compras de acordo com a conveniéncia da

Administragao.

Margal Justen Filho, em sua obra “Comentdrios a Lei de Licitagdes e Contratos

Administrativos”, assim comenta o Sistema de Registro de Precos:
“No Sistema de Registro de Pregos, a principal diferenca reside no objeto
da licitagdo. Usualmente, a licitagdo destina-se a selecionar um
fornecedor e uma proposta para uma contratagdo especifica, a ser
efetivada posteriormente pela Administracdo. No Registro de Precos, a
licitagdo destina-se a selecionar fornecedor e proposta para contratagées
ndo especificas, seriadas, que poderdo ser realizadas durante certo
periodo, por repetidas vezes. A proposta selecionada fica a disposicdo da
Administra¢do que, se e quando desejar adquirir, se valerd dos pregos
registrados, tantas vezes quantas o desejar (dentro dos limites
estabelecidos no ato convocatorio).” .

Cabe ressaltar que a existéncia de pregos registrados nao obriga a Administracao a
firmar as contratacdes que deles poderdo advir, ficando facultada a realizagdo de
licitacdo especifica para aquisicdo, sendo assegurada ao beneficiario do registro a
preferéncia de fornecimento em igualdade de condicGes.

Com o natural e provavel crescimento da demanda, existe a necessidade de se
contratar de forma modular e escaldvel. No caso da contratacdo pleiteada neste
certame, o Registro de Precos se faz necessario, uma vez que existe interesse de
diversas areas internas do MP e entidades vinculadas em oferecer o servico de
atendimento aos usuarios de forma padronizada, CONTRATADA em momentos
diversos, inclusive porque existem contratacdes vigentes em curso no atendimento
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de alguns sistemas estruturantes e que, de acordo com a oportunidade e

conveniéncia da Administracdo Publica, poderdo ter suas vigéncias respeitadas.

4.3 Da Ata de Registro de Precos

4.3.1 Aaquisi¢ao por intermédio do Sistema de Registro de Precos, disciplinada pelo Artigo
15, inciso Il e §§ 12 a 62 da Lei 8.666/93, regulamentado pelo Decreto n2 7.892, de 23
de janeiro de 2013, possibilitard a execucdo do projeto na forma proposta pelo MP;

4.3.2 Apds a adjudicacdo e a homologacdao do resultado da licitacdo pela autoridade
competente, sera efetuado o registro de precos mediante Ata de Registro de Pregos,

a ser firmada entre a licitante vencedora e o MP, 6rgao gerenciador da Ata, com efeito
de compromisso de fornecimento para possiveis contratagdes;
4.3.2.1 A Ata de Registro de Precos, durante sua vigéncia, podera ser utilizada somente pelas
Unidades integrantes do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao.
4.3.2.1.1 A soma das utilizagdes pelas unidades integrantes do MP, nao poderao exceder a
cem por cento dos quantitativos dos itens registrados na Ata de Registro de
Precos.

4.3.2.1.2 Considerando que sé sera permitida a utilizacdo da Ata de Registro de Precos pelas
Unidades integrantes do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo
e ainda o grau de peculiaridade e objetivos esperados no atendimento dos
sistemas estruturantes e ndo estruturantes desta pasta que sdao em grande parte
definidos por legislagdo especifica, dispensa-se a divulgacdao da Intencao de
Registro de Precos — IRP.

N3o serd admitida a adesdo a Ata de Registro de preco por érgdo ndo participante.

4.3.3 Aadjudicataria serd convocada para, no prazo de 03 (trés) dias Uteis, contados da data
de recebimento da convocacgao, assinar a Ata de Registro de Precos;

4.3.4 O prazo para assinatura da Ata de Registro de Precos podera ser prorrogado por igual
periodo, desde que solicitado por escrito, durante seu transcurso, e mediante motivo
justificado e aceito pela Administracao;

4.3.5 Na hipdtese do ndo atendimento a convocacdo para assinatura da Ata de Registro de
Precos, de recusa em fazé-lo, ou quando o proponente nao apresentar situacao
regular no ato da assinatura da Ata de Registro de Precos, fica facultado ao MP, desde
gue haja conveniéncia, proceder a adjudicagdo a licitante que obtiver a melhor
classificacdo, pela ordem, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades cabiveis da Lei
n2 8.666/93, Decreto n2 5.450/05 e da Lei n? 10.520/02;

4.3.6 A adjudicataria que, convocada, ndo comparecer para assinatura da Ata de Registro
de Precos, estara sujeita a aplicacdo das penalidades previstas nas Leis n2 8.666/93 e
10.520/02;

4.3.7 A Ata de Registro de Precos podera ser cancelada a qualquer tempo, com base no
Decreto n2 7.892, de 23 de janeiro de 2013;

4.3.8 0 prazo de vigéncia da Ata de Registro de Precos sera de 12 (doze) meses, nos
termos do artigo 12 do Decreto n? 7892/2013, contados a partir da sua assinatura;
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Alteracdes na solucdo a ser fornecida deverdo ser comunicadas ao érgao gerenciador

da Ata de Registro de Precos e, obrigatoriamente, serdo submetidas a nova
homologacao, nos termos do edital;

As solucdes ofertadas deverdo possuir caracteristicas idénticas ou superiores ao
especificado neste Termo de Referéncia;

0 Orgdo Gerenciador da Ata de Registro de precos sera responsavel por realizar o
apostilamento de novos produtos a Ata de Registro de Precos, com vistas a garantir
o atendimento as necessidades de todo o MP e entidades vinculadas.

Em sintese, o Sistema de Registro de Precos sera adotado neste processo licitatorio
devido a necessidade de contratagbes individualizadas para cada area gestora de
sistemas; a incerteza no quantitativo a ser demandado ao longo do prazo de vigéncia
da ata e a necessidade de indicar a dotagdo orcamentaria somente no momento da
formalizacdo do contrato.

4.4 Da justificativa para contratacdo em Unico lote/grupo

441

4.4.2

O art. 32 da IN n2 2/08 prevé excepcionalmente a possibilidade de a Administragdo
instaurar licitagdo global, em que servigos distintos podem ser licitados e contratados
conjuntamente, desde que formalmente comprovado que: | - o parcelamento torna o
contrato técnica, econdmica e administrativamente invidvel ou provoca a perda de
economia de escala; e Il - os servicos podem ser prestados por empresa registrada e
sob fiscalizacdo de um Unico conselho regional de classe profissional, quando couber.
A licitacdo para contratacdo deste objeto em Unico lote se justifica pela necessidade
de preservar a integridade qualitativa do objeto, vez que a eventual opgao por varios
fornecedores aumentaria significativamente os riscos de incompatibilidade
tecnolégica ou descontinuidade da padronizacdo, pela oferta ao usudrio da
possibilidade de em um Unico e mesmo canal de chamado tratar sobre mais de um
produto, por meio de solugao global propiciada por central de atendimento Unica,
evitando dificuldades gerenciais/operacionais e, consequentes aumentos dos custos
operacionais e orcamentarios.

4.4.2.1 Ha custos significantes que aumentam os custos dos servicos €, em consequéncia, os

4.4.3

dispéndios orcamentadrios no caso da contratacdo de mais de um fornecedor,
notoriamente, os custos com as instalagdes fisicas da central de atendimento.

O parcelamento do objeto, nos termos do art. 23, §19, da Lei n2 8.666/1993, neste
caso, ndo se demonstra técnica e economicamente vidvel. A licitacdo para
contratacdo deste objeto em unico lote visa, tdo somente, garantir a geréncia segura
da contratacdo, a qualidade e eficiéncia da prestacdo dos servicos aos publicos alvo
e, principalmente, atingir a sua finalidade e efetividade, que é a de atender a
contento as necessidades da Administracao Publica.

4.5 Da justificativa para permissdo de Consdrcios

45.1

Por ser uma contratagao que tem como objetivo um servigo integrado que envolva
areas de negocio e conhecimento diferenciadas como, atendimento direto ao cliente,
solucdes inteligentes de atendimento e solu¢des automatizadas de inteligéncia
artificial, além do volume estimado de atendimento, permite-se a realizacdo de
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consorcios para o escopo do projeto, possibilitando uma maior competividade e

ampla concorréncia.
4.6 Da justificativa para ndo permissao de Subcontratacdo

4.6.1 Considerando o cendrio proposto e a permissdo de realizacao de consércios, entende-
se nao haver necessidade de subcontrata¢des uma vez que todo o objeto passa a ser
plenamente contemplado no modelo até entdo proposto.

5. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

5.1.1 A LICITANTE devera apresentar todos os documentos comprobatdrios de sua
habilitacdo técnica exigidos neste TR, ou outros que porventura sejam solicitados para
comprovacao da capacidade quanto a execucdo dos servicos em carater de diligéncia,
nos casos em que nao se resta claro a comprovagao.

5.2 MODALIDADE

5.2.1 Pelas razées de fato colocadas neste termo de referéncia, supra e em obediéncia aos
ditames legais, demonstrado tratar-se de servico comum, enquadra-se a demanda
de licitacdo na Pregdo, em sua forma eletrénica, conforme os arts. 12 e 2° da Lei n2
10.520, de 2002, o Decreto n? 5.450, de 2005.

5.3 TIPO DE LICITACAO

5.3.1 Ocritério objetivo de selecdo do fornecedor sera o do menor preco ofertado (Menor
Preco Global). As propostas serdo encaminhadas ao pregoeiro para a avaliacao
quanto a EXEQUIBILIDADE, prevista na Lei 8.666/93.

5.4 DAS METRICAS ADOTADAS
5.4.1 Fica estabelecida a Unidade de Servico de Atendimento (USA) como métrica de

medicdo adotada, permitindo ao MP mensurar os resultados e o atendimento aos
niveis de servico para os servicos de atendimento de cada produto, inclusive para
fins de pagamento.

IN n®. 02/2008-SLTI/MPOG, de 30 de abril de 2008

“Art. 11. A contratagdo de servigos continuados deverd adotar unidade
de medida que permita a mensuragdo dos resultados para o pagamento
da CONTRATADA, e que elimine a possibilidade de remunerar as
empresas com base na quantidade de horas de servigo ou por postos de
trabalho.

§ 32 Os critérios de aferigcdo de resultados deverdo ser preferencialmente
dispostos na forma de Acordos de Nivel de Servigos, conforme dispoe
esta Instrugdo Normativa e que deverd ser adaptado as metodologias de
constru¢do de ANS disponiveis em modelos técnicos especializados de
contratagdo de servigos, quando houver”. (grifo nosso)
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Sumula 269 TCU

“Nas contratacbes para a prestagdo de servicos de tecnologia da
informag¢do, a remuneragdo 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.” (grifo nosso)

5.4.2 O entendimento de que a ado¢dao de uma métrica que permita a mensuragdo dos
resultados para pagamento dos servicos efetivamente prestados coaduna-se com as
boas praticas na gestdo contratual e na melhoria da eficiéncia da gestdo
orcamentdria.

5.4.3 A USA é a unidade de referéncia adotada para mensurac¢ao dos servicos contratados
considerando sua disponibilidade, sendo sua composicao o esfor¢o para a prestagao
do servico conjuntamente com a complexidade para sua execucdo, conforme:

Complexidade | Sigla Definigao das Atividades Equivaléncia

Atividades de abertura de requisicbes, categorizagao,
solucdo das requisicdes envolvendo as demandas dos
usudrios dos sistemas do Governo Federal, agendamento,
Baixa B fechamento de requisicdes demandadas por intermédio 1
de ligacdes telefénicas, e-mail ou via ferramenta
web/mobile, e gestdo da base de conhecimento e
realizacdo pesquisa de satisfacao.

RequisicGes que exigem um maior grau de especializagdo
na regra de negdcio para solu¢do e, quando viadvel, acesso
L aos sistemas (em ambiente especifico) para atendimento
Média M N . . 2
das requisi¢cdes, desenvolvimento de novos scripts para
gestdo da base de conhecimento e tratamento de

incidentes.

Execucdao de atividades que exigem maior grau de
especializa¢do no conhecimento das regras de negdcio do
sistema e nas atividades de apoio a gestdo dos servigos
Al A executados, como: identificacdo, elaboracdo de 4
ta procedimentos, scripts e FAQ's e recomendagbes de
melhoria de processos especificos e apoio na implanta¢do
de processos de acordo com as melhores praticas de

governanca.

Onde: Unidade de Servigo de Atendimento (USA) = Esfor¢o X Complexidade

e Esforco = Quantidade de tempo para atendimento da atividade (Quantidade de Minutos/60);
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e Complexidade = Grau de dificuldade exigido (Alta=4, média=2 ou baixa=1).

Ex.: Um atendimento realizado por meio de ligag@o telefénica, onde o tempo médio de atendimento é de
15 minutos e com complexidade média, teriamos o seguinte resultado:

USA =(15/60) * (2) = (0,25 *2) = 0,5
Ou seja, para um atendimento deste tipo, a CONTRATADA seria remunerada por meia unidade USA.

5.4.4 A métrica hora de servico sera utilizada exclusivamente na implantagdo da Central de

Atendimento, e, neste caso, justifica-se devido a excepcionalidade das caracteristicas
do referido servico (ANEXO V). Ressalta-se que foram incluidos itens que vinculam os
resultados ao atendimento de niveis de servico, estando amparado pela Instrucao
Normativa 02/2008 e com a Sumula 269 do Tribunal de Contas da Unido.

5.5 PROPOSTA DE PRECO

5.5.1 A proposta de preco ajustada ao valor do lance das LICITANTES devera seguir a forma
definida no TR, devendo conter os seguintes termos:

5.5.1.1 Concordancia com todos os termos e condi¢des estabelecidas neste TR, incluindo as

obrigacdes da CONTRATANTE, de entrega, e demonstrar estar ciente das sancoes
administrativas em decorréncia de aplicacdo de Nivel de Servico Minimo ou por
descumprimento das demais cldusulas deste TR.
5.5.1.2 Apresentacao dos demonstrativos de Preco Total e de Pregos Unitdrios;
5.5.1.3 Devera ser anexada descricdo detalhada do(s) produto(s) e servico(s) que sera(ao)
fornecido(s), bem como documento em formato de planilha com indicacdo das
comprovacoes de todos os itens do TR, indicando para cada item a pdgina do manual
oficial do fabricante ou site oficial onde se encontra a referida comprovacgao técnica.
5.5.1.3.1 Os produtos mencionados neste item fazem parte do escopo da solugcdao base
utilizada para prestacdo dos servicos, conforme requisitos técnicos apresentados
nos anexos deste Termo de Referéncia;
5.5.1.3.2 Os itens referenciados neste tépico ndo geram obrigacdo a proponente de se ter
as solugdes de maneira prévia a apresentacao da proposta, servindo, tao somente,
como indicacdo de quais servigos e produtos serdao fornecidos em caso de se
tornar vencedora do certame, bem como servir de insumo para o correto
dimensionamento do servico e seus respectivos custos;
5.5.1.4 N3o serd aceita como documentacdo comprobatdria captura de telas, referéncia de
imagens (telas ou outros documentos).
5.5.1.5 Ndo serdo aceitas referéncias a futuros releases ou versdes de produtos para
comprovar a existéncia ou aderéncia a qualquer item do TR.
5.5.1.6 O valor apresentado deverd contemplar todos os custos inerentes a contratacdo e
ainda aqueles decorrentes de fretes, seguros, embalagens, fiscais, trabalhistas e
demais encargos contribuicdes, impostos e taxas estabelecidos na forma da Lei.

5.6 INFORMACOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA
5.6.1 CUSTOS DE PESSOAL
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5.6.1.1 Todos os custos de pessoal, necessarios a execucdo dos servicos devem correr por

conta da CONTRATADA.

5.6.1.2 Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem levar em
consideracao o atendimento aos requisitos de formacao, visando a boa execucdo dos
servicos ofertados, sendo essencial a adequac¢do dos niveis de qualificagdo dos
profissionais para o fiel cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos neste TR.

5.6.2 DESCRICAO DOS RECURSOS HUMANOS

5.6.2.1 E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de pessoal, assim

como 0s cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade do
servicos, com base na volumetria apresentada no ANEXO Il - CATALOGO PRELIMINAR
DE SERVICOS, observadas as qualidades de servigos prestados conforme niveis de
servigos definidos neste TR;

5.6.2.2 A CONTRATADA deverd considerar para o dimensionamento em questdo que os
sistemas de propriedade da CONTRATANTE podem apresentar ocorréncias eventuais
de indisponibilidade temporaria e/ou lentidado;

5.6.3 PARAMETROS DE REFERENCIA PARA DIMENSIONAMENTO E DISPONIBILIDADE DA
ESTRUTURA DE TELEATENDIMENTO

5.6.3.1 Para fins de dimensionamento e disponibilidade da estrutura do teleatendimento, a
CONTRATADA deverd

5.6.3.1.1 Observar o disposto no Anexo Il da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego;

5.6.3.1.2 Observar os parametros e niveis do acordo de nivel de servico no que tange a
infraestrutura fisica e ldgica;

5.6.3.2 A Volumetria Mensal Estimada — VME sera apresentada via Ordem de Servico para
cada produto que fard parte do rol de servicos a serem prestados pela CONTRATADA.

5.6.3.3 A forma de calculo da VME sera realizada por cada adrea de negdcio, zelando sempre
pela razoabilidade e proporcionalidade da base histdérica dos atendimentos
realizados. Assim, poderao ser utilizados diferentes formas de cdlculo, como média
trimestral, semestral, ou ainda a referéncia do més no ano anterior acrescido de
percentual de crescimento, bem como demandas eventuais que surjam a cada més;

5.6.3.4 Nos casos em que os atendimentos realizados ficarem abaixo de 90% (noventa por
cento) do VME, registrado por Ordem de Servico, sera aplicada a seguinte regra de
remuneragao:

5.6.3.4.1 Ovalorfaturado seraigual a((0,9*VME)-VD), onde VME é o valor mensal estimado

e VD é o valor dos descontos por motivo de glosas ou multas;

5.6.3.5 Nos casos em que os atendimentos realizados variarem entre 100% (cem por cento)
e 110% (cento e dez por cento) do VME, entende-se que a estrutura disponibilizada
deve ser capaz de suportar o volume sem qualquer prejuizo para atendimento aos
niveis minimos de servigos pactuados;

5.6.4 As hipdéteses de remuneragcdo previstas no item anterior ocorrerdo de forma
segmentada para cada tipo de Atendimento previsto no Anexo ll;

5.7 HABILITACAO
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5.7.1 Nos termos do Art. 27 da Lei n2 8.666/93, serdo considerados os seguintes requisitos

de habilitacdo para o certame:

5.7.2 Qualificacao Econdmica- Financeira:

5.7.2.1 Comprovagdo de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da

contratagao, por meio da apresentagdo do balango patrimonial e demonstragdes
contdbeis do ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a
substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por
indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da apresentacao
da proposta;

5.7.3 Qualificacdo Técnica

5.7.3.1 As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdao comprovar, ainda, a qualificacdo

técnica, por meio de:

5.73.1.1

5.7.3.1.2

Atestado(s), declaracdo(des) ou certiddo(des) de capacidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde deverd estar
comprovada a experiéncia de no minimo 2 (dois) anos, para fornecimento de
solucdo integrada contemplando prestacdo de servicos, de forma satisfatoria, de
teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo a implantacdo, operacao,
manutencdo e gestdo de servico operacionais de atendimento por meio de canais
multimeios (atendimento via telefone, WEB ou chat), bem como o fornecimento
de infraestrutura completa, incluindo as instalagdes fisicas, métodos e processos
de trabalho, implementacdo e manutencdo de ativos e sistemas de
telecomunicacdes, informatica e pessoal especializado, contemplando Sistema de
Gestdo de Atendimentos em Arquitetura WEB, DAC (Distribuidor Automatico de
Chamadas), URA (Unidade de Resposta Audivel), CTl (Computer Telephony
Integration) e gravacao digital.

Atestado(s), declaracdo(6es) ou certiddo(Ges) de capacidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
aptidao da licitante para desempenho de atividades pertinentes e compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagdo, com uma
quantidade média-minima de 46.716 (quarenta e seis mil, setecentos e dezesseis
chamados) por més, no periodo ininterrupto de 6 meses, o que corresponde a
30% (trinta por cento) do volume total;

5.7.3.1.2.1 Destaca-se que a média apurada em volume de chamados se da pela auséncia de

padronizacdo dos diversos tipos de servicos prestados em termos da métrica USA,
UST ou USM, uma vez que estes dependem da forma de cada contrato.
Entretanto, o fato em comum de todos eles é a quantidade de chamados. Desse
modo, o fornecedor é capaz de utilizar diversos contratos, seja por posto de
atendimento ou por métrica de resultado para comprovar capacidade suficiente
para executar o modelo de servico proposto em sua complexidade intrinseca.
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5.7.3.1.2.2 Para comprovacao deste requisito, serd permitida a soma de certificados, desde
gue contemplem o mesmo periodo de operacdo, demonstrando assim a
capacidade de absorc¢do do volume esperado pela CONTRATADA,;

5.7.3.2 Comprovagao de atuagao primaria ou secunddria no ramo de atividade de servigos de
Central de Relacionamento / Central de Atendimento / Teleatendimento. A
comprovacdao deverd ocorrer por meio de copia autenticada do estatuto social,
contrato social ou documento legal de constituicdo da empresa.

5.7.3.3 Os atestados deverdo ser apresentados em papel timbrado da empresa emitente, em
via original ou em cdpia autenticada, para fins de comprovacgao de capacidade técnica
da LICITANTE e devera conter, no minimo, as seguintes informacoes:
. Nome e endereco completo do emitente do Atestado;
. Nome da empresa que prestou o servigo ao emitente;
lll.  Periodo de vigéncia do contrato;
IV.  Objeto contratual;
V. Data de emissao do Atestado;
VI.  Assinatura e identificacdo do signatario (nome, cargo ou funcdo que
exerce com a emitente); e
VII.  Numero do telefone para contato.

5.7.3.40 MP reserva-se no direito de executar diligéncias para verificar e validar as
informacdes prestadas no(s) atestado(s) de capacidade técnica fornecido(s) pelo
vencedor do certame. Também poderdo ser requeridos copia do(s) contrato(s),
nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento que comprove, inequivocamente, a
veracidade do(s) atestado(s).

5.7.3.5 Para comprovacao da experiéncia minima de 2 (dois) anos, serd aceito o somatorio
de atestados.

5.7.3.6 No caso de atestados emitidos por empresas privadas, ndo serdo aceitos aqueles
emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial da empresa proponente, nem
pela prépria proponente.

5.7.3.7 Serd considerada como pertencente ao mesmo grupo empresarial da empresa
proponente a empresa controlada ou controlador da proponente, ou que tenha pelo
menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio da empresa emitente e da
empresa proponente.

5.7.3.8 Declaracdo da LICITANTE de que no ato da contratacdo possuird suporte
administrativo, aparelhamento, condi¢cdes adequadas, instalacdes fisicas e pessoal
qualificado disponivel para a execucdo do objeto desta licitacdo.

6. COMPOSICAO DO OBJETO
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6.1 Para a prestacdo dos servicos, a CONTRATADA deverd implantar a infraestrutura fisica e

tecnolédgica, os sistemas informatizados e os sistemas de seguranca e devera treinar,

capacitar e preparar seus recursos humanos, conforme os requisitos de gestdo e
exigéncias constantes neste TR, em especial quanto a/ao:

I
Il
Il.
V.
V.

Relacionamento com Usuario;

Gestado de Atendimento;

Infraestrutura de Telecomunicacao;

Sistema Informatizado de Atendimento; e

Configuracdo e Implantacdo da Central de Atendimento.

6.2 Relacionamento com o Usuario

6.2.1

O servico de relacionamento com o usuario envolve a execugao das atividades de
atendimento propriamente dito a todo conjunto de usuarios dos sistemas/servicos
disponibilizados pelo MP, incluindo o recebimento de manifestagdes por multimeios,
servicos de teleatendimento e todos os tratamentos de solicitagdes executadas pelo
processo operacional que sdo definidos neste item bem como todas as demais
necessidades para o pleno atendimento das condi¢Ges técnicas e administrativas
especificadas no ANEXO | - DETALHAMENTO DO SERVICOS DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO do presente Termo de Referéncia, com suas métricas definidas no
ANEXO Il - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS.

6.3 Gestdo de Atendimento

6.3.1

O servico de gestdo de atendimento envolve a execucdo das atividades de apoio e
suporte operacional e administrativo ao atendimento, tais como, analise da qualidade
da solucdo de solicitacdes executadas, correcdo de falhas no processo operacional,
execucdo do ativo e retorno das chamadas, elaboracdo de relatérios, cumprimento e
qualidade de atendimento, demais atividades que o MP julgue necessarias para
melhoria da qualidade e da eficiéncia dos servigos de atendimentos, conforme ANEXO
| - DETALHAMENTO DO SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO do presente Termo
de Referéncia.

6.4 Sistema Informatizado de Atendimento

6.4.1

A CONTRATADA deve disponibilizar solu¢do automatizada para operacionaliza¢do da
Central de Atendimento e para controle da gestdo dos servicos, em condicbes e
especificacdes que permitam integracdo ou utilizacdo compartilhada pelo MP, por
meio de acesso especifico. Também devera fornecer um conjunto de relatdérios on-
line, por produto atendido e de forma consolidada, que permitam a gestdo contratual
da Administracdo acompanhar e avaliar em tempo real o atendimento que esta sendo
prestado, conforme requisitos definidos no ANEXO | - DETALHAMENTO DO SERVICOS
DA CENTRAL DE ATENDIMENTO do presente Termo de Referéncia.

6.5 Infraestrutura de Telecomunicagdo

6.5.1

A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura de telecomunicacdo e as
diversas tecnologias que compdem esta infraestrutura para a prestagéo dos servicos,
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incluidos os equipamentos e a estrutura fisica necessarios para a sustentacdo da

Central de Atendimento. A descricdo dos servigos e tecnologias associadas estao
definidas no ANEXO | - DETALHAMENTO DO SERVICOS DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO do presente Termo de Referéncia.

6.6 Configuracao e Implantagao da Central de Atendimento

6.6.1 A CONTRATADA deverad realizar todo o procedimento de coleta de informacgdes dos
produtos da CONTRATANTE que serdo 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 de cada produto. Este servigo esta detalhado
no ANEXO |, e suas métricas e dimensionamentos definidos no ANEXO IV.
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6.7 Estimativa de Quantidades
6.7.1 A meétrica para mensuracdo e realizacdo do servico se dara pelos servicos previstos no catalogo de servicos, conforme ANEXO I,
estimados em USA, bem como dos servigos previstos no Catadlogo de Implantagao, conforme ANEXO IV, estimados em horas. Os demais
requisitos previstos na composi¢do do objeto, que também constam no ANEXO |, com complemento do ANEXO llI, deverao fazer parte
do escopo da solugdo ofertada pela CONTRATADA, sem custo adicional por demanda ou atividade periddica, consolidando assim o
objeto de Central de Atendimento.
6.7.2 A TABELA com os respectivos quantitativos estimados para trinta e seis meses para a prestacdo de servicos por parte da CONTRATADA

para o MP sao:
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Unidade de Servico de
Atendimento — USA
. 89.203,838 | 31.925 | 24.272,7 | 14.271,7 | 28.672,8 | 340.554,75 | 1.045,05 | 11.445 | 20.520 | 4.476,4 | 1.800 | 297.842,215 2889
(Relacionamento com o
Usuario)
Horas de Servico
(Configuragdo e Implantagdo 16.019

da Central de Atendimento)
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7. REMUNERAGAO E METODOLOGIA DE OPERAGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

7.1 Consideram-se como atendimento receptivo e ativo todos os atendimentos telefénicos
em que existe a interagdo vocal entre o operador e o cliente (atendimento humanizado)
ou ainda os atendimentos automatizados (realizados por robds ou rotinas automaticas).

7.2 A USA serd adotada como unidade de referéncia adotada para mensuracgdo dos servicos
de Atendimento Receptivo e Ativo da CONTRATADA. A remuneracao dos servigos sera
baseada na mensuragdo do esforgo para a prestacdo do servigo conjuntamente com a
complexidade para sua execucdo, aliada aos respectivos parametros e indicadores de
desempenho e qualidade.

7.3 O MP utilizard como fonte prioritaria para apura¢do e remuneracgdo dos servicos de
teleatendimento executados pela CONTRATADA, os recursos de acompanhamento,
monitoramento, atendimento eletronico, relatdrios e base de dados da Plataforma
Integrada de Telefonia, equipada com PABX e Unidade de Resposta Audivel (URA).

7.4 N3o havera qualquer tipo remuneracdo as ligacdes atendidas por equipamentos de voz
e fax (URA/DAC, secretaria eletronica) quando em espera para atendimento humano
derivadas de escolha de op¢do de tipo de atendimento.

7.5 S6 haverd remuneragao de atendimento eletrénico via URA quando for estabelecido
pelo MP processo de atendimento automatico efetivo ao cliente sem interacdo humana
do operador da CONTRATADA capaz de disseminar informacbes e processamento de
transacdes integradas a Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados do MP utilizando
tecnologias de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR — automatic speech recognation)
e vocalizacdo de texto (TTS - text to speech). Nestes casos, sera considerado o Valor
equivalente a 50% (ou demais percentuais conforme anexo Il) de um atendimento de
12 nivel realizado por meio de ligacao telefonica, considerando para fins de calculo do
Tempo Médio de Atendimento - TMA da operagdo e a complexidade “Baixa”.

7.5.1 O mesmo cenario se aplica a utilizagdo do recurso de ChatBot nos servigos prestados

por intermédio do WEBCHAT.

7.6 Sera de exclusiva gestdo do MP a definicdo dos processos de atendimento eletrénico
passiveis de serem efetivamente realizados pela URA.

7.7 Na ocorréncia de problemas de disponibilidade dos recursos de ordem técnica ou
operacional, de infraestrutura, de tecnologia ou de seguranca, de responsabilidade da
CONTRATADA, que impegam a execuc¢do dos servigos contratados ou a apuragao dos
contatos realizados, a CONTRATADA ndo fard jus a remuneragao referente ao periodo
da ocorréncia e estara sujeita aos descontos e san¢Ges administrativas previstas.

7.8 Na ocorréncia de problemas de telefonia ou falhas nos sistemas de responsabilidade do
MP, que impegam a execug¢do dos servigos contratados ou a apura¢do dos contatos
realizados, a apuracdo do servico prestado no periodo da ocorréncia, para fins de
remuneragao, se dara conforme as seguintes situagoes:

7.8.1 Se o problema ocorrer:

a) Nos primeiros dias da prestagdo dos servigos, sem série histérica, sera considerada
a média de USA nos demais dias do més em curso;

b) Durante o primeiro ano da presta¢do dos servigos, sera considerada a média de
USA dos atendimentos dos trés ultimos meses;
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c) A partir de 1 ano de prestacdo de servigos, sera considerada a quantidade de USA
dos atendimentos no mesmo més do ano anterior.

8. MODELO DE IMPLANTAGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

8.1 O presente processo licitatorio resultara em uma Ata de Registro de Pregos —
ARP com uma empresa beneficiaria;

8.2 A area gestora de cada produto podera formalizar a contratacdo com a
beneficidaria da ARP, que deverda ser sucedida da criacdo da Equipe de
Coordenacgdo - conjunto minimo de pessoas da area de negdcio/gestora do
produto que ficara responsavel por definir e implantar os servigos junto a Central
de Atendimento.

8.3 A Equipe de Coordenacao serd responsavel pela definicdo do escopo dos servicos
de 19, 22 e/ou 32 Nivel que serdo atendidos pelo contrato, bem como, pelo
repasse de conhecimento do negdcio, definicdo dos roteiros de atendimento
(scripts) e por validar todas as atualizagdes no Catalogo de Servicos.

8.3.1 0O Catalogo de Servigos podera ser revisto em termos de seus tempos médios

de atendimento a cada trimestre de execucdo do contrato até o limite de
20% (vinte por cento) a cada revisao;

8.3.1.1 Nos casos de variagdes médias acima de 50%, com vistas a ndo gerar prejuizo
para nenhuma das partes, os tempos médios podera ser revistos antes do
prazo trimestral;

8.3.1.2 Destaca-se que poderdo ser gerados diferentes contratos para as diversas
areas de negdcio do MP e/ou entidades vinculadas;

8.3.2 Caso seja iniciado o processo de revisao, o calculo para revisdao devera ser
feito com base no histérico dos atendimentos dos ultimos trés meses de
execucao, seguindo a seguinte rotina de calculo:

8.3.2.1 Calcula-se a mediana de todos os chamados de determinado item do
catdlogo. A mediana devera ser utilizada com vistas a excluir os “outliers” ou
valores bem discrepantes da realidade, sendo considerados casos atipicos;

8.3.2.2 Define-se a margem superior e inferior em relagdo a mediana de até 40%
(quarenta por cento);

8.3.2.3 Exclui-se do campo amostral os registros que estdo fora da faixa definida no
item anterior;

8.3.2.4 Caso obtenha-se um quantitativo menor de 10% dos registros do campo
amostral que estdo fora da margem, tem-se que os registros dentro da
margem s3ao dados suficientes para o calculo final da nova média de
atendimento do referido item do catdlogo;

8.3.2.5 Caso se obtenha um quantitativo maior que 10% dos registros do campo
amostral fora da margem, deve-se refazer a iteracdo a comecar do item
8.3.2.1, excluindo-se do campo amostral os valores fora da faixa previamente
calculada;
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8.4 E responsabilidade da Equipe de Coordenacdo apoiar o Flscal do Contrato no
acompanhamento dos servicos prestados.

8.5 A Equipe de Coordenacdo devera existir durante toda a execucdo do contrato.

8.6 E responsabilidade da equipe de coordenacio, fiscais e gestores do contrato
serem pontos focais de contato com a CONTRATADA para consolidagdo e
formaliza¢do das diversas demandas na prestagao de servigos.

8.7 Os servigos previstos no Catalogo do ANEXO Il deverdao ser formalizados por
intermédio de Ordens de Servico - OS mensais;

8.8 As demais demandas de gestdo de atendimento, do sistema e infraestrutura que
nao sejam automatizadas e ja disponibilizadas para a CONTRATANTE poderdo ser
formalizadas por e-mail ou canal especifico a ser definido na reunido de Kickoff
(inicializagdo do contrato);

8.9 Ambas as partes devem buscar automatizar seus processos de atendimento com
vistas a aumentar a qualidade do atendimento e reducdo de custos de
manutencdo e operacdo da CONTRATADA e valor faturado para a
CONTRATANTE.

Sistemas Estruturantes

Demandas Formalizadas

Equipe de
Coordenagao

Slstema

-

Sistema
3

‘ SISTEMA 3 ’

*

Central de REIat?"o
. Gerencial de
Atendimento .

Atendimento

Abre OS

Atendimento

OO0 >HA>»0

USUARIOS DO SISTEMA

’ T

Figura 1. Implantagdo da Central de Atendimento por Produto

8.10 A drea gestora responsavel por cada produto a ser atendido pelo objeto
deste TR podera contratar de forma individual, utilizando a Ata de Registro de

Precos.
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8.10.1 A possibilidade de contratacdo por produto tem por objetivo permitir um

cronograma de implantacdo diferente tendo em vista que cada produto se
encontra em uma fase distinta de maturidade quanto aos seus roteiros de
atendimento, bem como, possiveis contratos de atendimento ainda
vigentes.

9. ELEMENTOS PARA GESTAO DOS CONTRATOS
9.1 VIGENCIA CONTRATUAL

9.11

9.1.2

9.1.3
9.14

O Contrato terd vigéncia de 36 (trinta e seis) meses, contados a partir da data
de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta)
meses, conforme art. 57, inciso Il, da Lei n2 8.666/93 e desde que haja precos
e condi¢Bes mais vantajosas para a Administracao, autorizacdo formal da
autoridade competente e a observagao dos seguintes requisitos:

a) Os servicos tenham sido prestados regularmente;

b) A Administragao mantenha interesse na realizagao do servigo;

c¢) O valor do contrato permaneca economicamente vantajoso para a
Administracao;

d) A CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.

A administracdo devera realizar negociacdo contratual para a redugdo e/ou
eliminagdo dos custos fixos ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido
amortizados ou pagos no primeiro ano da contratacao.

A CONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.

O contrato ndo poderd ser prorrogado quando:

a) A CONTRATADA for declarada suspensa de contratar com este Orgdo, ou

tenha sido declarada inidénea pela Administracdo Publica;

b) A CONTRATADA tiver sido declarada inidbnea no ambito de qualquer
6rgao ou entidade da Administracao Publica, seja na esfera federal,
estadual, do Distrito Federal ou municipal, enquanto perdurarem os
efeitos. Para tanto, a CONTRATANTE consultara o SICAF, o Cadastro
Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis),
e o Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade
Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php), em nome
da empresa CONTRATADA e de seu socio majoritario, por forca do artigo
12 da Lei n° 8.429, de 1992.

c) A CONTRATADA ndo mantiver as condicdes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas na licitacao;

d) A CONTRATADA ndo concordar com a reducdo do valor do contrato,
decorrente da eliminagcdo dos custos fixos ou varidveis ndo renovaveis
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gue ja tenham sido pagos ou amortizados no primeiro ano de vigéncia da
contratacgao.

9.2 REAJUSTE DE PRECOS
9.2.1 Por se tratar de prestacao de servigos continuados, o prego estipulado

podera ser reajustado a cada periodo de 12 (doze) meses, contado a partir
da data de inicio de sua vigéncia, pelo IPCA do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica - IBGE ou por outro indice oficial que venha a substitui-
lo ou, na auséncia de substituto, pela média simples dos principais indices
econdmicos que apuram a inflagdo anual acumulada.

9.3 HORARIO DE EXECUCAO DOS SERVICOS E SAZONALIDADES
9.3.1 Tendo em vista que cada produto atendido pela Central de Atendimento

possui um conjunto de caracteristicas especificas, inclusive quanto ao seu
publico alvo, a disponibilidade da prestacdo dos servigos sera definida por
sistema com base na andlise de necessidade promovida pela Equipe de
Coordenacao.

9.3.2 Além disso, buscou-se definir e prever para cada produto os periodos de
sazonalidades em que se gera uma variacdo consideravel da demanda
apresentada em periodos especificos do ano. Esse quantitativo esta diluido
no volume total apresentado como demanda de cada produto.

9.3.2.1Tal informacdo visa subsidiar a CONTRATADA de informag¢bes que a
permitam absorver esses volumes sem gerar descontinuidade do negdcio e
guebras do Acordo de Nivel de Servico.

9.3.2.2 E responsabilidade da CONTRATANTE informar previamente 8 CONTRATADA
em um prazo minimo de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais periodos
de sazonalidades, bem como mudanca nos hordrios e dias de atendimento.

9.3.2.3 Ressalta-se que os periodos apresentados ndo sao restritivos, uma vez que
podem surgir novos periodos durante a execuc¢do contratual.

PRODUTO HORARIO DE SAZONALIDADES
ATENDIMENTO
BASICO
SIASG 7h as 22h (dias Dezembro com aumento
uteis) previsto de 20%, bem como

funcionamento em horario
de 08h as 23h, integrado ao

SIAFI.
SICONV 7h as 19h (dias Dezembro com aumento
uteis) previsto de 20% e
possibilidade de incluir final
de semana.
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SCDP 8h as 20h (dias | Dezembro e Janeiro possuem
uteis) aumento de 20% do nimero
9h as 17h (sab — de chamados.
somente 12 nivel)
PEN 08hs as 20h (dias | Previsdao de aumento de 30%
uteis) em Outubro de 2017.
Redugao de 20% nos meses
de Dezembro, Janeiro e
Fevereiro.
CENTRAL DE COMPRAS 7h as 19h (dias Ndo ha
uteis)
DEPEX 8h as 18h (dias Nado ha
Uteis)
SIORG 8h as 18h (dias Nado ha
Uteis)

ALO-SEGEP Para o 12nivel - | A sazonalidade de
atendimento no | atendimentos é gerada,
regime de 24x7, | normalmente:

sem interrupgdes.
(seg a dom) a) No més tem-se a
preparagao para o

Para o 20 nivel,
atendimento nos
dias uteis, das
08:00h as 18:00h.

processamento da folha
de pagamento que ocorre
sempre na  primeira
quinzena de cada meés.
Ocasionando um
aumento nos chamados;

b) No ano em média ocorre
um aumento de 30% nos
meses de marco (inicio
do ano;

c) Pelo processamento da
folha de junho — primeira
parcela do 132 e pela
segunda parcela do 13¢.
Em média aumento de 35
%

d) Pela implantacio de
novos madulos do
SIGEPE;

e) Eventuais aumentos de
remuneracao de

servidores;
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SI-SISP 8hs as 18hs (dias N3o hd
uteis)
SIAPA 8hs as 20hs (dias | Janeiro a Margo e Outubro a
uteis) Dezembro
Ouvidoria do Servidor 8hs as 18hs (dias N3do ha
uteis)
Plataforma de Cidadania Para o 19 nivel - N3o ha
Digital atendimento no

regime de 24x7,
sem interrupgoes.
(seg a dom)

Para o0 22e 3°
niveis,
atendimento nos
dias uteis, das
08:00h as 18:00h.

Diretoria de Tecnologia da 8h as 20h (dias N3o ha

Informacgao Uteis)

9.4 LOCAL DE IMPLANTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS DE ATENDIMENTO

9.4.1

Os servicos contratados serdo prestados em Central de Atendimento prépria
da CONTRATADA, sem nenhum 6nus adicional para a CONTRATANTE, onde
sera feita a gestdo e fiscalizagdo do contrato e treinamentos, sendo de facil
acesso, visando assim uma melhor e mais rapida comunicacdo das partes e
também uma maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas
administrativos, técnicos e operacionais.

9.4.1.1 Os papéis de Preposto, equipe de gestdo da CONTRATADA e atendimento de

9.4.2

9.4.3

9.4.4

32 Nivel deverdo ser prestados, obrigatoriamente, em Brasilia/DF.

Somente o Atendimento de 3° nivel e a Supervisao do Atendimento de 3°
nivel poderdao ser executados nas instalacdes do MP, se a Equipe de
Coordenacdo de cada area de negécio assim definir, ja que tém por objetivo
fomentar o servigo de atendimento e apoiar no tratamento das demandas
recebidas pela Central de Atendimento por meio da atuacdo junto as dreas e
unidades do MP.

No caso do Atendimento de 3° nivel e da Supervisdao do Atendimento de 3°
nivel ser realizado nas dependéncias do MP, ficard a cargo deste, a
disponibilizacdo do ambiente fisico, instalacdes, mobilidrio, equipamentos e
infraestrutura de Tl necessaria para a realizacdo dos servigos, cumprindo os
padrdes e politicas de seguranca vigentes.

Serd de responsabilidade da CONTRATADA, em caso de prestacao de servico
fora de Brasilia, operacionalizar a entrega e escoamento dos chamados
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entrantes na regido metropolitana de Brasilia para suas referidas Centrais de
Atendimento, sem prejuizo dos Acordos de Niveis de Servico.
A Central Telefonica da CONTRATADA devera ser capaz de recepcionar as
chamadas no modelo digital (VoiP por intermédio do protocolo SIP, via cabo
de par metalico ou fibra éptica) com o ganho em versatilidade e redugao de
custos de infraestrutura envolvidos.

9.5 RECURSOS HUMANOS ENVOLVIDOS

9.5.1

ATENDENTES: empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as
legislacdes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva funcao, atuando
conforme horarios de ocupacdo e complexidade das atividades
desempenhadas e posicdes de atendimento definidos junto a cada EQUIPE
DE COORDENACAO de produto, alocado nas dependéncias da CONTRATADA:

9.5.1.1 AtribuicOes basicas:

Atendente 12 Nivel:

a. Realizar o teleatendimento ativo e receptivo, retorno das chamadas e
atendimento via multicanais, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos
de dados disponibilizados;

b. Atualizar e/ou incluir dados dos usudrios nos sistemas do MP;

Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, expressando-se com
clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;

d. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e. Agir com calma e tolerancia frente a situa¢cdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado; e

f. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento.

Atendente 22 Nivel:

a. Recepcionar demandas proveniente de outros niveis, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

b. Atendimento das requisi¢des, desenvolvimento de novos scripts para
gestdo da base de conhecimento;

c. Prestar esclarecimentos e orientacGes aos usudrios, de forma ativa,
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita
guanto falada;

d. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e. Agir com calma e tolerancia frente a situagcdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado; e
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Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento.

Atendente 32 Nivel:

a.

Recepcionar demandas proveniente de outros niveis, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de
conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Atendimento das requisicdes, desenvolvimento de novos scripts para
gestdo da base de conhecimento;

Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, de forma ativa,
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita
guanto falada;

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

Agir com calma e tolerancia frente a situa¢des que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado; e
Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento.

Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria identificadas,
incluindo sugestdes de solucdes para o ganho da produtividade da
Central de Atendimento;

9.5.1.2 Qualificagao:

Atendente 12 Nivel:

a.

Escolaridade minima: ensino médio completo.

Atendente 22 Nivel:

a.

Escolaridade minima: ensino médio completo.

Atendente 32 Nivel:

a.

Escolaridade minima: cursando ensino superior.

9.5.1.3 Perfil Profissional

Atendente 12 Nivel:

a.

Conhecimento basico de Internet;

Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

Boa fluéncia verbal, boa diccdo, clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto falada, e boa audicdo;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;
e

Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.
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Atendente 22 Nivel:

a.

e.

Conhecimento basico de Internet;

Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

Boa fluéncia verbal, boa diccdo, clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto falada, e boa audigao;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;
e

Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.

Atendente 32 Nivel:

a.

e.

Conhecimento intermediario de Internet;

Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto;

Boa fluéncia verbal, boa diccdo, clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto falada, e boa audigao;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situa¢des que fujam da sua rotina de trabalho;
e

Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.

9.5.2 ANALISTAS: Empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as
legislagdes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungao, atuando
conforme parametros definidos para cada sistema atendido, alocado nas
dependéncias da CONTRATADA:

9.5.2.1 AtribuicOes Basicas

a.

> @

Identificar os possiveis ofensores ou pontos criticos que possam causar
impacto no nivel de servigo exigido pela CONTRATANTE;

Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria identificadas,
incluindo sugestdes de solucbes para o ganho da produtividade da
Central de Atendimento;

Assegurar a qualidade dos servicos oferecidos pela Central de
Atendimento;

Redimensionar a estrutura da Central de Atendimento para o
cumprimento dos niveis de servigo acordados;

Definir escalar, avaliar aderéncia das escalas, realizar acompanhamento
constante;

Acompanhamento da operagcdao em tempo real;

Andlise de indicadores de produtividade;

Planejamento de metas;

Estudos de viabilidade;

Andlise de produtividade;

Andlise de qualidade;
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Andlise de eficacia de reciclagens e treinamentos aplicados;

. Analise estatistica com pontuacdes de agentes e tendéncias;

Andlise de processos da operacdo e negocio;

Desenvolvimento de projetos de melhoria e corregdes;

Calibragao de processos operacionais;

Acompanhamento da eficdcia e eficiéncia dos documentos de
conhecimento;

Criar documentos de conhecimento, processos de trabalho e instrucdes
de trabalho;

Atualizar documentos de conhecimento;

Criar relatdrios de utilizagdo de documentos;

Manter interlocucdo com a Equipe de Coordenacado de cada produto para
identificar pontos de melhoria em procedimentos e processos.

9.5.2.2 Qualificagao:

a.

Escolaridade minima: ensino superior completo.

9.5.2.3 Perfil Profissional:

a.

Amplo dominio de microinformatica; Windows e Office (Word, Excel e
Access);

Amplo conhecimento de Internet;

Boa fluéncia verbal, boa dic¢do e audicdo;

Bom conhecimento do vocabulario gramatical do idioma portugués;
clareza e objetividade na linguagem escrita; capacidade de sintese; e
Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos
Sservigos.

9.5.3 SUPERVISOR: Empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as
legislacdes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungao, atuando
conforme horarios de ocupacdo das posicdes de atendimento definidos,
alocado nas dependéncias da CONTRATADA:

9.5.3.1 AtribuigOes Basicas

a.

Reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestao
da operagao do atendimento;

Executar as funcbes de supervisdo dos atendentes (controles de
presenca, descansos, escalas, férias, etc.) zelando para que todas as
posicoes de atendimento necessarias a boa prestacdo dos servicos sejam
estejam guarnecidas por atendentes;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes responsaveis
pelo teleatendimento receptivo e atendimento multicanais;

Organizar e distribuir as tarefas entre os atendentes responsaveis pelos
servicos de retorno das solicitacGes e teleatendimento ativo;
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Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, por meio de varredura
aleatdria das posicdes de atendimento, objetivando a manutencdo da
disciplina no ambiente de atendimento;
Elaborar relatérios de acompanhamento dos servigos executados;
Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os usuarios e os atendentes;
Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver
necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes;
Instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeigoar
e atualizar scripts;
Comunicar imediatamente ao gerente de atendimento qualquer
problema relativo ao plano de ocupacdo das Posi¢cdes de Atendimento;
Monitorar as sugestdes e reclamacdes relatadas pelos usuarios, para
posterior encaminhamento ao gerente de atendimento;
Coordenar a realizagao de teleatendimento ativo para complementagao
de dados cadastrais dos usuarios;

. Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (ativo e

receptivo);

Esclarecer duvidas dos atendentes;

Realizar reunides diarias visando estabelecer estratégias e tomadas de
decisoes;

Identificar necessidade de treinamento, capacitacdo e reciclagem dos
atendentes;

Realizar a avaliacdo periddica do desempenho dos atendentes e
promocao das substituicoes e/ou contratacdes que se fagam necessarias.

9.5.3.2 Qualificacao

a.
b.
C.

Escolaridade minima: ensino superior completo; e
Experiéncia minima de 2 (dois) anos nas atividades de atendimento.
Certificacdo de aprovacao no ITIL FOUNDATION;

9.5.3.3 Perfil Profissional

a.

© oo o

Amplo dominio de microinformatica (operacdo de microcomputadores,
aplicativos para escritério, etc.);

Amplo conhecimento de Internet;

Boa fluéncia verbal, boa dic¢ao e audicao;

Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;
Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle,
lideranca, solucdo de problemas, desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;
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Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;
e
Dinamismo na busca de solugdes para produtividade e melhoria continua
da qualidade dos servigos.

9.5.3.4 Servigo de Supervisao do Atendimento de 12 e 22 nivel

9.5.34.1

9.5.3.4.2

9.5.3.4.3

Para cada um dos produtos atendidos pela Central de Atendimento
devera dispor de um perfil de Supervisor de Atendimento de 12 e 22 nivel,
tendo como responsabilidade acompanhar e manter a disponibilidade do
atendimento de 12 e 22 nivel, ndo sendo vedado o acumulo de
responsabilidade, desde que devidamente identificado e informado a
area de negdcio afim.

Todos os custos relacionados aos servigos de supervisdao, incluindo
saldrios, beneficios, sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos e
capacitacdes, deverao estar contemplados no valor dos servicos de
atendimento de 12 e 22 nivel.

Principais Servigos de Supervisdo do Atendimento de 12 e 22 nivel:

a. Supervisionar os chamados e os didlogos de atendimento,
estabelecidos entre os usuarios e os atendentes;

Gerenciar o periodo de descanso;

Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes.

Efetuar aleatoriamente a escuta dos atendimentos;

oo o

Efetuar aleatoriamente a leitura de atendimentos provenientes de

processos ndo-telefénicos;

f. Interceptar a ligagdo e efetuar o atendimento quando houver
necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes;

g. Elaborar relatérios de servigcos executados; e

h. Participar de reunides sempre que convocado.

9.5.3.5 Servigo de Supervisdo do Atendimento de 32 nivel

9.5.3.5.1

9.5.3.5.2

9.5.3.5.3

Para os produtos que a Equipe de Coordenacdo definir ser necessario o
fornecimento de servicos de atendimento de 32 nivel, serd solicitado
também a disponibilizacdo de um Supervisor de Atendimento 32 nivel,
tendo como responsabilidade acompanhar, orientar e manter a
disponibilidade do atendimento de 32 nivel.

Todos os custos relacionados aos servicos de supervisdo, incluindo
salarios, beneficios, sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos e
capacitacdes, deverao estar contemplados no valor dos servicos de
atendimento de 32 nivel.

Principais Servicos de Supervisdo do Atendimento de 32 nivel:
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Prestar esclarecimentos em atendimento de 32 nivel de acordo com
documentos e informativos recebidos do MP ou repassar para
atendimento das areas do MP, conforme o caso requeirer;
Supervisionar os chamados, a interagdo dos analistas de atendimento
com as areas do MP e a comunicag¢do estabelecida entre os usudrios
e os atendentes;
Efetuar aleatoriamente a leitura de atendimentos provenientes de
processos ndo-telefénicos;
Apoiar no levantamento de procedimentos e rotinas existentes no
ambito do MP que manterao relacionamentos operacionais com a
Central de Atendimento;
Apoiar no aperfeicoamento de procedimentos/rotinas, com vistas a
sua adequacdo aos procedimentos de atendimento;
Apoiar na implantacdo dos processos aperfeicoados adequados aos
servicos de atendimento executados pela Central;
Apoiar na elaboragdo e implantagdo de scripts e fluxos de
atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada
a ser utilizada no atendimento receptivo, com o apoio e aprovacao
prévia do MP;
Gerenciar o periodo de descanso;
Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os analistas de
atendimento;
Participar de reunides sempre que convocado; e
Elaborar relatdrios dos servicos executados.

9.6 PAPEIS E RESPONSABILIDADES

ID

PAPEL DEFINICAO / RESPONSABILIDADE

Gestor do Contrato

Servidor designado pela CONTRATANTE para coordenar e
comandar o processo da fiscalizagdo da execucao
contratual. E o representante da Administracio,
especialmente designado na forma dos arts. 67 e 73 da Lei
n° 8.666, de 1993, e do art. 6° do Decreto n®2.271, de 1997,
para exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo da
execucdo contratual, devendo informar a Administracdo
sobre eventuais vicios, irregularidades ou baixa qualidade
dos servicos prestados pela CONTRATADA, propor
solucbes para regularizacdo das faltas e problemas
observados e sanc¢fes que entender cabiveis

Fiscal do Contrato

(Area Demandante)

Servidor da CONTRATANTE indicado pela drea de negdcio
responsavel pelo produto atendido pela CONTRATADA,
indicado pela autoridade competente desta area para
fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional e de negdcio.
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DEFINICAO / RESPONSABILIDADE

Servidor designado para auxiliar o gestor do contrato quanto
a fiscalizacéo do objeto do contrato

Servidor designado para auxiliar o gestor do contrato
guanto a fiscalizacdo dos aspectos administrativos do
contrato.

Funcionario representante da CONTRATADA, responsavel por
acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como
interlocutor principal junto a CONTRATANTE, incumbido de
receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual.

ID PAPEL
Fiscal Técnico
3
Fiscal Administrativo
4
Preposto do Contrato
(Empresa CONTRATADA)
5
Membro de Equipe de
Coordenacdo
6
(Area Demandante)

Servidor da CONTRATADA indicado pela drea de negdcio
responsavel pelo produto, com conhecimentos dos processos
de trabalho e conhecimento técnico sobre o negdcio atendido
pelo sistema para implantar, definir e acompanhar os servicos
que serao ofertados na Central de Atendimento.

9.7 DO CRONOGRAMA DE EXECUCAO

9.7.1 Cada produto atendido pela Central de Atendimento devera ter o seu préprio

cronograma de execugdo/implantagdo seguindo as especificidades de cada

sistema e segundo as diretrizes da Equipe de Coordenacao.

9.8 MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO

9.8.1 A troca de informacdes entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE sera feita
por meio do Gestor do Contrato (por parte do MP) e do PREPOSTO (por parte
da CONTRATADA), além dos seguintes meios:

a) Documento Oficial (Carta ou Oficio);

b) Por meio de sistema informatizado para recebimento de demandas;

c) Por meio de correspondéncia eletrénica (e-mail); e
d) Outros meios de comunicacao definidos pela CONTRATANTE.

9.9 GARANTIA CONTRATUAL

9.9.1 A CONTRATADA, como garantia para o cumprimento das obrigacoes

assumidas, prestara garantia ao MP, em importancia equivalente a 5% (cinco

por cento) do valor contratual, em uma das modalidades previstas no art. 56,

§ 19, da Lei n? 8.666/93;

9.9.2 A CONTRATADA devera prestar a garantia contratual, no prazo maximo de

10 dias Uteis, contados a partir da assinatura do contrato;
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10. DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

10.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem
na verificacdo da conformidade da prestacdao dos servicos e da alocagao dos
recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do contrato,
devendo ser exercido por servidores designados pela CONTRATANTE nos termos
do art. 67 da Lei n.2 8.666/1993 e da Instru¢cdo Normativa n.2 02/2008/SLTI/MP
e atualizacoes, especialmente, desta ultima, observados os art. 31 a 35, e o que
segue:

a) Fiscalizar e acompanhar a execugao dos servigos de atendimento;

b) Analisar as planilhas e relatérios de prestacdo de servicos mensais;

c) Definir estratégias de atuacdo da CONTRATADA, dentro de suas
responsabilidades e competéncias;

d) Verificar a disponibilizacdo da infraestrutura necessdria a operacionalizacao
dos servicos de atendimento;

e) Auditar os relatérios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela
CONTRATADA, assim como as pesquisas de satisfacdo do usuario;

f) Promover a fiscalizagao da operagao da Central de Atendimento, indicando
as irregularidades a CONTRATADA, para tempestiva ado¢do de medidas
corretivas; e

g) Proceder ao registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessarias ao
seu fiel cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no
Contrato.

10.2 A auséncia de notificacdo por parte da CONTRATANTE, referente a
irregularidade ou falhas, ndo exime a CONTRATADA das responsabilidades
determinadas neste TR.

10.3 A CONTRATADA permitira e oferecera condi¢gdes para a mais ampla e
completa fiscalizacdo, durante a vigéncia do Contrato, fornecendo informacdes,
propiciando o acesso a documentagao pertinente e aos servigos em execugao, e
atendendo as observacdes e exigéncias apresentadas pela fiscalizacdo.

104 A CONTRATANTE é facultado o acompanhamento de todos os servicos
objeto deste TR e do Contrato, juntamente com representante designado pela
CONTRATADA.

10.5 Competird ao Gestor e aos Fiscais do contrato dirimir as duvidas que
surgirem no curso da execucdo do contrato, de tudo dando ciéncia a autoridade
competente, para as medidas cabiveis.

10.6 A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeicGes técnicas e na ocorréncia
destas, ndo implica corresponsabilidade da Administracdo, ou de seus agentes e
prepostos, de acordo com o art. 70 da Lei n2 8.666/1993.
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10.7 O Gestor e os Fiscais do contrato anotarao, em registro proprio, todas as

ocorréncias relacionadas com a execuc¢do do contrato, indicando hordrio, dia,
més e ano, bem como o(s) nome(s) de funcionario(s) eventualmente
envolvido(s), determinando o que for necessdrio a regularizacao das faltas ou
defeitos observados e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente, para as providéncias cabiveis.

10.8 Para acompanhamento permanente da prestacdo dos servicos, avaliacao

de desempenho e diretriz de atuacdo da CONTRATADA, deverdo ser realizadas
reunidoes perioddicas, no minimo bimestrais, com a participacdo da equipe da
CONTRATADA, equipe da CONTRATANTE e preposto do contrato, acompanhado
do gerente ou coordenador. A data de realizagdo de cada reunido serd definida
pela CONTRATANTE e comunicada pelo Gestor e os Fiscais de contrato com
antecedéncia de 15 (quinze) dias, e serd realizada obrigatoriamente em Brasilia,
na sede da CONTRATANTE.

10.9 Nos casos de impossibilidade ou, a critério da CONTRATANTE, caso nao

haja necessidade de realizacdo da reunido, a CONTRATADA serd comunicada
antecipadamente.

10.10 O fluxo geral de Acompanhamento da Execuc¢do Contratual se dard como:

Fiscal Técnico de Cada Area

Ateste da
Fatura e
Documentacio

Autaorizagio
para Emissdo
da Fatura

Dimensianame
nto da
Demanda

Prazo de 10 dias
L antes doinicio Yalidacio do
[ docico mensal Relatdrio e SLA
5 Houwe[losa

Sim

Proposigio das
Carregdes e
Glosas

Gestor do Contrato

V

Consolidagdo dos Encaninhsren
Atestes das Areas

Assinatura da
OF

Preposto

v . \Y v

=
Elaboratao do - Emisso/Envio
Assinatura da Execugio do Relatdrio Correcdo do
i Relatdrio ta gl
OF Servico Mensal de LA Documentagio
e Atividades .

o

Fiscal Administrativo

walidacio da

Documentagio

10.11 Quaisquer alteracdes estruturais ou de layout do sistema deverdo ser

encaminhadas pelos respectivos fiscais dos contratos e seguirdo o fluxo a seguir
para tratamento da demanda. A categorizacdo da criticidade se dara pelo gestor
apos analise da justificativa apresentada pela drea de negdcio.
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Entende-se como criticas as alteragdes que sdo necessarias para o correto
funcionamento do sistema e gestdao da area de negdcio, ou seja, que de

alguma forma haja uma condicdo de prejuizo no acompanhamento e gestao;

Apresentagdo da Demanda de
Customizacio do Sistema
=]
=]
2
=
T}
z i
L .
= Encaminha Sim Mao Aguarda
o para Analise Tratamento
L
Demanda
Critica para o
Megdcio?
2
=
E
3 -
g Ayvaliagdo Divulgagdo do Reoarso dCDn[:UIlda;;o
s Prévia para as Outrasfreas 1 a3 LDEMEnEss
= |
i = |
-] T |
|
| L L
|
| |
=] |
m |
E | I Y
_.E.. | Anrovagdo do : . .
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g | Extraardinatiamente :
w ! | ©
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o | |
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|
: [ Tratamento das
.g Analise de 1 Demandas
=] Wiabilidade
=1
z
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11. DAS OBRIGAGOES DA CON
11.1

TRATADA

Responsabilizarse pelo planejamento, desenvolvimento, implantagdo,

operacao e gerenciamento da Central de Atendimento, provendo infraestruturas

fisica e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento telefénico humano e

eletronico,

Integracdao Telefonia -

Computador

(CTI), banco de dados

informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisdao, monitoramento

e gestdo da qualidade, de acordo com as condicOes expressas neste TR e seus

anexos.
11.2

Executar os servicos em conformidade com a programacdo estabelecida

pela CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com

presteza, rapidez e eficiéncia.

11.3

Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, todas as condigGes

gue ensejaram a contratacdo, particularmente no que tange a regularidade

fiscal, desempenho e capacidade técnica operativa, em compatibilidade com as

obrigacdes assumid

as.
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114 Cumprir, rigorosamente, as condicdes deste TR e 0s compromissos
avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada
previamente, por escrito, pela CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento
ou aditamento.

11.5 Acatar todas as orientagbes do setor competente da CONTRATANTE,
sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizacao e orientagdo, prestando todos
os esclarecimentos solicitados pelo fiscal contratual e atendendo as reclamacodes
formuladas.

11.6 A CONTRATADA devera disponibilizar durante a vigéncia do contrato um
Preposto que servird de interface junto a CONTRATANTE para o bom andamento
e cumprimento integral do objeto deste TR.

11.6.1 Poderd ser utilizado o mesmo preposto com o devido conhecimento do

projeto para os diferentes contratos gerados.

11.7 Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, qualquer dos seus
empregados alocados na prestacdo do servigo, cuja atua¢do, permanéncia ou
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios
ao interesse do servigo publico.

11.8 Fornecer vale-alimentacdo/refeicdo e formas de identificagdo dos seus
empregados, sem repasse dos custos para os mesmos, e vale-transporte de
acordo com a legislacdo vigente. Se nao houver legislacao especifica, devera ser
obedecido o previsto no Acordo, Dissidio ou Convencao Coletiva de Trabalho.

11.9 Realizar os servicos por meio de pessoal habilitado, legalmente
contratado nos termos da legislacdo vigente, devidamente credenciado e
uniformizado, portando cracha de identificacdo e em completas condicoes de
higiene e seguranca.

11.10 Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execu¢ao dos
servicos, sem interrupgao, seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga,
falta ao servico, demissdo e outros analogos, obedecidas as disposicGes da
legislagao trabalhista vigente.

11.11 A CONTRATADA devera destinar, do total de vagas de colaboradores, o
percentual previsto no artigo 93 da Lei 8.213 de 24 de julho de 1991 para
beneficiarios reabilitados ou pessoas com deficiéncia, na seguinte proporc¢ao:

11.11.1 2% para até 200 empregados;

11.11.2 3% para a faixa de 201 a 500 empregados;

11.11.3 4% para a faixa de 510 a 1000 empregados;

11.11.4 5% de 1001 empregado em diante;

11.12 Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na
legislacdo em vigor, obrigando-se a salda-los a época propria, vez que os seus
empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

11.13 Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacOes
estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em
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ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus empregados, quando da prestacao
dos servicos ou em conexdo com ela.

11.14 Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionados a prestacdao dos servigos, originalmente ou vinculada por
prevengao, conexao ou continéncia.

11.15 Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais
resultantes da formalizacdo do Contrato.

11.15.1 A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos
estabelecidos na condicdo anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu
pagamento a CONTRATANTE, nem poderd onerar o objeto deste TR, razao
pelo qual a CONTRATADA renuncia expressamente a qualquer vinculo de
solidariedade, ativa ou passiva, com a CONTRATANTE.

11.16 Sempre que solicitado pela CONTRATANTE, exibir a competente
comprovacao do recolhimento de todos os encargos e obrigacdes trabalhistas,
previdenciarias e fiscais, bem como do fornecimento de vales-transportes e vale-
alimentacdo/refeicdo, apresentando mensalmente, junto com a Nota
Fiscal/Fatura, os comprovantes de quitacdo de INSS, FGTS, dentre outros
requeridos pela fiscalizacdo, que se fizerem necessarios.

11.17 Responsabilizar-se por quaisquer 6nus, ac¢des, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados diretamente a bens de propriedade da
CONTRATANTE ou de terceiros, por culpa ou dolo de seus empregados e
prepostos, bem como por consequéncias decorrentes de ag¢des judiciais, que lhe
venham ser atribuidas por forca da lei, relacionadas com o cumprimento do
Contrato.

11.18 Os servigos especificados ndo excluem outros, de idéntica natureza, que
porventura se fagam necessarios para a boa execuc¢do da operacdo da Central de
Atendimento e atividades estabelecidas pela CONTRATANTE, obrigando-se a
CONTRATADA a executa-los prontamente como parte integrante de suas
obrigacoes.

11.19 Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho
operacional e a qualidade.

11.20 Gerenciar os horarios de prestacdo dos servicos, observando,
rigorosamente, o Cédigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servigos.

11.21 No caso de acao trabalhista envolvendo os servicos prestados, a
CONTRATADA adotard as providéncias necessdrias no sentido de preservar a
CONTRATANTE e manté-la a salvo de reivindicacbes, demandas, queixas ou
representagdes de qualquer natureza.

11.22 Comunicar por escrito a CONTRATANTE, por meio de ocorréncia,
qgualquer anormalidade verificada na execucdo dos servicos e prestar os
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esclarecimentos que julgar necessdrios, para que sejam adotadas as
providéncias de regularizacao.

11.23 Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo
sobre quaisquer dados que lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia
de atuagao da CONTRATANTE.

11.24 Atender ao estipulado nas normas de Seguranga e Medicina do Trabalho,
no que concerne aos servi¢os objeto da contratagdo a seu cargo, assumindo
todos os 6nus e responsabilidades decorrentes.

11.25 Adotar boas praticas de otimizacdo de recursos/reducio de
desperdicios/menor poluicdo, tais como: racionalizagdo de substancias
potencialmente todxicas/poluentes, substituicdo de substancias todxicas por
outras atdxicas ou de menor toxidade; racionalizagdo/economia no consumo de
energia e agua.

11.26 Implementar politicas de conscientizagdo e sensibilizacdo de seus
funcionarios para a utilizacdo adequada dos recursos, como papéis, tonner,
cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc., com vistas a reduzir a gera¢ao de residuos
gue impactam o meio ambiente.

11.27 E vedado a CONTRATADA alocar para a prestacdo de servicos na
CONTRATANTE, empregados que tenham coénjuges, companheiros ou parentes
em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 32 grau, que sejam servidores
efetivos ou comissionados da CONTRATANTE, conforme o art. 72 do Decreto n?
7.203/2010.

11.28 Assumir inteira responsabilidade por quaisquer danos ou prejuizos
causados por seus empregados ou por terceiros sob sua responsabilidade, por
negligéncia, imprudéncia ou impericia, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade, mesmo tendo a fiscalizacdo da CONTRATANTE.

11.29 Na ocorréncia dos casos previstos acima, a CONTRATADA notificara a
CONTRATANTE, por escrito, sendo que serd ressarcido o dano causado, dentro
de 30 (trinta) dias, a contar da notificacdo ou apresentando recurso devidamente
fundamentado sob pena de desconto na(s) fatura(s) ainda a receber.

11.30 Apresentar relatério mensal, junto com a fatura de servigos prestados,
relacionando todas as Ordens de Servigos originadas pela CONTRATANTE e
demais relatérios que ratifiquem a execucdo dos servicos prestados.

11.31 A CONTRATADA deverd dispor de tecnologias, ferramentas e aplicativos
necessarios para gestdo das informacdes geradas pelo servico prestado de forma
agil e periédica (por hora, didrio, semanal, mensal, anual e em tempo real),
mantendo-os atualizados garantindo que os relatdrios gerados e as informacgdes
repassadas a CONTRATANTE sejam fidedignas e de qualidade.

11.32 Assinar e acatar o termo de confidencialidade previsto no Edital, que
devera ser emitido pela CONTRATANTE apds a assinatura do contrato.
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11.33 A CONTRATADA devera efetuar a implementacdo de todo o sistema de
redes, servidores e demais recursos tecnoldgicos para o perfeito funcionamento
da central de atendimento e deverd realizar as manutencdes preventivas,
corretivas e evolutivas, bem como os ajustes continuos necessarios ao pleno
funcionamento de seu sistema de gestdao de relacionamento receptivo e de
atendimento ativo, sempre que necessario.

11.34 Disponibilizar sistemas informatizados, on-line, para que seja possivel
acompanhar e controlar a produtividade dos atendentes para aperfeicoamento
do trabalho da equipe e outro que possibilite registrar as ligacdes mensais para
que os fiscais do contrato da CONTRATANTE acessem as informagdes de
atendimento inclusive as gravagdes do atendimento, evitando procedimentos
burocraticos para acessar ou obter tais informacdes.

11.35 Repassar a CONTRATANTE, com antecedéncia de 30 (trinta) dias do final
do Contrato, documento formal contendo os conhecimentos e técnicas que
detenha sobre o objeto desta contratacdao, bem como a descricio das
tecnologias utilizadas na prestacao dos servicos, os roteiros e esquemas graficos
de arvores de voz em operacdo no momento da transicao e as gravacoes dos
atendimentos realizados.

11.36 Deveres e responsabilidades do fornecedor beneficidrio da ARP:

11.36.1 Aceitar os Termos e Condi¢des da Ata de Registro de Pregos de acordo
com a Legislacao Vigente e com o instrumento pactuado neste TR e no Edital;

11.36.2 Manter durante a vigéncia da ata de registro de preco as condi¢Ges de
habilitacdo exigidas no TR e no Edital;

11.36.3  Abster-se de transferir direitos ou obrigacdes decorrentes da Ata de
Registro de Precos sem a expressa concordancia do Org3o Gerenciador, bem
como os decorrentes do(s) contrato(s) sem a anuéncia da(s)
CONTRATANTE(s);

11.36.4  Assinar o termo de contrato em até 05 (cinco) dias Uteis, contados da sua
notificacdo;

12. DAS OBRIGACf)ES DA CONTRATANTE

12.1 Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA desempenhar o
fornecimento do objeto do presente TR, permitindo o acesso dos profissionais
da CONTRATADA as suas dependéncias.

12.2 Manter um Gestor de contrato, responsavel pela gestdo contratual no
gue se refere ao acompanhamento financeiro, orcamentario e administrativo.

12.3 Manter um Fiscal de Atendimento (podendo ser o fiscal técnico) para
cada um dos produtos atendidos pela Central de Atendimento, de forma que
acompanhe o bom andamento dos trabalhos contratados;

12.4 Fornecer a CONTRATADA todo tipo de informacdo interna essencial ao
atendimento do objeto do presente TR.

51



S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

12.5 Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na
execucdo do objeto, podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo
com as especificaces e condicbes estabelecidas neste TR.

12.6 Conferir toda a documentacgao técnica gerada e apresentada durante a
prestacao do servico, efetuando o seu atesto quando a mesma estiver em
conformidade com os padrdes de informacgao e qualidade exigidos.

12.7 Aferir o correto cumprimento dos aspectos técnicos, gerenciais e
administrativos do servico prestado, por meio de vistorias periddicas as
instalacGes da CONTRATADA.

12.8 Notificar a CONTRATADA, por escrito, a ocorréncia de eventuais
imperfeicdes no curso da execu¢do dos servigos, fixando prazo para sua
correcao.

12.9 Fornecer ao preposto da CONTRATADA as informacgdes e esclarecimentos
pertinentes ao desenvolvimento de suas atribuicdes, que eventualmente sejam
solicitados.

12.10 Verificar, em relagdo aos profissionais da CONTRATADA, o atendimento
dos requisitos minimos de qualificacdo profissional exigidos neste TR, solicitando
sua substituicdo, se for o caso.

12.11 Exercer fiscalizacdo dos servicos objeto da contratacdo, concernentes a
qualidade do treinamento do atendimento, acompanhando o desempenho das
tarefas da equipe e atitudes comportamentais, o cumprimento das escalas de
servico, as medidas de prevencgao de acidentes, a capacitagao dos empregados e
outras que julgar necessario, sempre em comunicacdo com a CONTRATADA.

12.12 Avaliar mensalmente metas e parametros de desempenho operacional e
qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA, mantendo reunides
periddicas com os responsaveis pelos servicos prestados.

12.13 Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos sob os
aspectos quantitativos e qualitativos, anotando em registro préprio as falhas
detectadas e comunicando a CONTRATADA toda e qualquer ocorréncia
relacionada com a execuc¢do do Contrato.

12.14 Verificar se os resultados contratados foram realizados nas quantidades
e qualidades exigidas, e adequar o pagamento aos resultados efetivamente
obtidos;

12.15 Exigir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da
CONTRATADA que ndo mereca confianca ou embarace a fiscaliza¢do, ou ainda,
gue conduza de modo inconveniente ou incompativel o exercicio das fungdes
qgue lhe foram atribuidas.

12.16 Efetuar o pagamento pelos servigcos prestados, nas condicdes e precos
pactuados, a vista da nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo fiscal, depois
de constatado o cumprimento de todas as formalidades e exigéncias do
Contrato.
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12.17 Obrigacées do Orgio Gerenciador da Ata de Registro de Precos.

12.17.1  Efetuaroregistro do LICITANTE fornecedor e firmar a correspondente Ata
de Registro de Precos;

12.17.2 Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociagdes de
condigOes, servigos ou precgos registrados;

12.17.3  Aplicar as penalidades por descumprimento do pactuado na Ata de
Registro de Precos;

12.17.4  Autorizar ou ndo o fornecimento de servico para unidade do MP que nao
participou do processo licitatorio, verificando as condi¢cdes de fornecimento
de forma a evitar extrapolagGes aos limites estipulados para o presente
Termo de Referéncia.

13. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS e GLOSAS

13.1 Constituem a definicdo de indicadores e metas para avaliacdo dos
servicos de forma a manter a qualidade necessdria para a execucdo das
atividades propostas. A afericdo da qualidade dos servicos sera realizada pela
CONTRATANTE, por meio da andlise do cumprimento dos padrdes, prazos e
disponibilidade estabelecidos no Acordo de Nivel de Servigo— ANS.

13.2 PREMISSAS E RESPONSABILIDADES
13.2.1 Caso a CONTRATADA ndo cumpra a meta estabelecida no més, sera gerada

uma ocorréncia e aplicadas as glosas previstas por cada item, mesmo em
casos de reincidéncia.

13.2.2 As glosas previstas para cada indicador, se atingidas o seu limite maximo,
serdo aplicadas diretamente pelo Gestor do Contrato, que também
providenciara as medidas administrativas cabiveis para a penalizagao cabivel,
especialmente a cobranca de multas previstas no contrato, quando for o
caso.

13.2.3 Os quantitativos estimados para cada uma das complexidades poderdo
sofrer remanejamento entre as mesmas no decorrer da execugdo, em fungao
das mudancas de estratégias do MP, priorizacdo das tarefas/atividade,
inclusdo e/ou exclusdo de sistemas no escopo de atendimento, desde que
ndo superem a estimativa total CONTRATADA, o que somente podera
ocorrer mediante Termo Aditivo e dentro dos percentuais legais previstos em
lei.

13.3 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO:
13.3.1 O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto acima -

Acordo de Nivel de Servico, sera calculado sobre a soma dos valores de todas
as USAs estabelecidas nas ordens de servico consideradas em atraso no
periodo de apurac¢ao do indicador.
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No acordo de nivel de servico esta definida a maneira pela qual os servicos
serdo avaliados e as deduc¢des a serem aplicadas na fatura mensal, quando o
servico prestado ndo alcancar o nivel minimo aceitdvel.
Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execugao contratual
serdo considerados como periodo de estabilizagdao e de ajustes especificos,
durante o qual as metas definidas poderao ser flexibilizadas por acordo
entre as partes.
A partir do 902 (nonagésimo) dia do inicio da execucdo contratual, todo o
passivo de problemas evidenciado devera estar solucionado, cabendo a
aplicacdo do Acordo de Nivel de Servigo sobre o passivo ndo solucionado e
cuja responsabilidade seja exclusivamente da CONTRATADA.
Constardo no relatério de auditoria, dentre outras informacdes, os
indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacg&es técnicas,
administrativas e gerenciais e demais informacodes relevantes para a gestdo
contratual.
A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela
CONTRATADA e os indicadores apurados pela auditoria da CONTRATANTE
poderdo configurar-se como ndo cumprimento do Acordo de Nivel de Servico
para os ANEXOS I, Ill e IV, podendo, neste caso, sujeitar-se também a
aplicacdo de san¢des administrativas.

13.3.6.1 Os tempos de atendimento previstos para os itens 2 e 3 do ANS devem

13.3.7

13.3.8

ser considerados a partir do momento da abertura do chamado.

A simples aplicagdao de redutor por descumprimento do Acordo de Nivel de
Servico ndo exime a CONTRATADA das sancdes estabelecidas no contrato.
No caso de glosas no faturamento, decorrentes do ndao cumprimento dos
niveis minimos de servicos, a CONTRATADA dispora do prazo de cinco dias
Uteis, a contar da data do fechamento da avaliagdao dos indicadores, para
apresentar justificativas ao CONTRATANTE, que devera avalid-las no mesmo
prazo. Sendo aceitas as justificativas ou se elas ndo forem avaliadas pela
CONTRATANTE tempestivamente, sendo considerado aceite tacito, ndo
havera a aplicacdo do redutor;

13.3.8.1 No caso de ndo realizacdao da glosa em razao de intempestividade na

avaliacdo das justificativas, quando concluida a analise e persistindo o
entendimento de que deve ser aplicado o ANS para glosa, esta devera ser
efetuada no pagamento da préxima fatura.

13.3.8.2 No caso de ndo haver fatura futura, o valor serd descontado da garantia

prestada pela CONTRATADA.
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Indicador

Forma de Calculo

Nivel minimo
aceitavel

Forma de Apuragao

Ocorréncia

GLOSA

Atendimentos
iniciados em até 30
segundos (somente

%
(Total de Ligac¢Oes
recebidas em até 30
segundos) / (Total de

90% das ligagcGes
atendidas em até 30

Relatdrio mensal
gerado pelo Sistema de

1% para cada
ocorréncia

1% de glosa para
cada 1% abaixo
do nivel minimo

telefonia humana e . segundos. Telefonia/Atendimento até o limite de
] atendimentos
automatizada) , 30% da fatura
concluidos)
% >=0a<75% 12%
, Total de >=75% e < 809 109
Indice de ( . 98% dos L. >% e <80% 0%
. atendimentos . Relatério mensal >=80% e < 85% 8%
atendimentos luidos dentro d atendimentos q lo Sist q
concluidos dentro do erado pelo Sistema de — Qco o o
concluidos nos prazos concluidos nos & P ) >=85% e < 90% 6%
prazo) / (Total de Atendimento.
do Anexo Il . prazos acordados.
atendimentos >=90% e < 98% 4%
concluidos)
% >=0a<5% 10%
. Total de >=5% e < 309 9
Indice de ( . 95% dos L. >% e < 30% 8%
) atendimentos . Relatério mensal >=30% e < 55% 6%
atendimentos luidos dentro do atendimentos erado pelo Sistema de
concluidos | — 0 0, o,
concluidos nos prazos concluidos nos & P . >=55% e <70% 4%
prazo) / Total de Atendimento.
do Anexo Il ] prazos acordados.
atendimentos >=70% e < 95% 2%
concluidos)
Para cada item do .
Relatdrio mensal QTD de USA QTD TOTAL DE

Valor em USA dos
Chamados Rejeitados

catdlogo:
Qtd Rejeitada do item
* USA do item

Ndo se aplica

gerado pelo Sistema de
Atendimento.

rejeitada por ITEM
do Catdlogo

USA REJEITADA *
VALOR DA USA
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% >=0a<45% 12%

(Total de >=45% e < 55% 9%

indice de atendimentos com 85% dos Relatério mensal >=55% e < 65% 7%

Atendimentos nota maior ou igual a atendimentos gerado pelo Sistema de >=65% e < 75% 59
Satisfeitos 8) / (Total de satisfeitos. Atendimento

atendimentos >=75% e < 85% 3%

avaliados)

indice de Registro de
Chamados por outros
meios diferentes de

%

(Total de registros de
outros meios
realizados em até 10
min) / (Total de

95% dos registros de
outros meios em até
10 min

Relatério mensal

gerado pelo Sistema de

Atendimento

1% para cada
ocorréncia

1% de glosa para
cada 1% abaixo
do nivel minimo
até o limite de

Telefonia .
registros de outros 30%
meios)
Qtd > 72h 15% da Atividade
indice de Entrega das (Hora de entrega —
- 0, i
Atividades de Hora prevista) NG i Registro de entrega do >48h e <=72h I
. do se aplica
Implantac¢do (Anexo produto > 24h e <=48h 8% da Atividade
V) *Desconta-se finais de
- (o) Y
semana e feriados >0h e <=24h 5% da Atividade
. td
Indice de Q ) 0,5% de glosa
, - Qtd Horas de Sistema o
Indisponibilidade da Lo j 99% do tempo Relatdrio Mensal de 0,5% para cada para cada 0,5%
indisponivel/Qtd . , . I A
Central de disponivel Disponibilidade ocorréncia de

Atendimento

Horas previstas de
funcionamento

indisponibilidade
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Percentual de
Chamados Resolvidos
pelos atendentes de
12 Nivel

Qtd
Qtd Total de
Chamados no 12 Nivel
/ Qtd Total de
Chamados

70% dos chamados
ocorridos no 12
Nivel
(Esse indice deve ser
incrementado em
5% para cada ano de
execugdo contratual
até o limite de 80%)

Relatdrio mensal
gerado pelo Sistema de
Atendimento

0,5% para cada
ocorréncia

0,5% de glosa

para cada 1%

abaixo do nivel
minimo

10

Percentual de
Chamados com o Tipo
“A CLASSIFICAR”

Qtd
Qtd Total de
Chamados com Tipo
“A CLASSIFICAR” / Qtd
Total de Chamados

20% dos chamados
com o tipo “A
CLASSIFICAR”

(Esse indice deve ser
decrementado em
5% para cada ano de
execugdo contratual

até o limite de 10%)

Relatdrio mensal
gerado pelo Sistema de
Atendimento

0,5% para cada
ocorréncia

0,5% de glosa

para cada 1%

acima do nivel
minimo
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13.3.9 Exemplos de Cenarios para aplicacao das GLOSAS:

13.3.9.1 Atendimentos iniciados em até 30 segundos

13.3.9.1.1 Caso haja um volume de 5.000 (cinco mil) ligagGes em determinado més, e destas,
630 foram atendidas com tempo superior a 30 segundos conforme relatério do
Sistema de Telefonia, tem-se:

13.3.9.1.2 Limite de chamadas sem glosa: 10% de 5.000 = 500 chamadas.

13.3.9.1.3 Excedente: 630 —500 = 130

13.3.9.1.4 Célculo da Aplicagdo da Glosa: 130/5.000 * 100 = 2,6%

13.3.9.1.5 Aplicagdo: Glosa de 2,6% no valor da respectiva fatura;

13.3.9.2 indice de atendimentos concluidos nos prazos do Anexo I

13.3.9.2.1 De todos os atendimentos prestados, verificou-se que 89% dos chamados, foram
atendidos conforme os prazos estabelecidos no Catalogo de Servigos do Anexo |l.

13.3.9.2.2 Limite de Atendimento sem Glosa: 98%

13.3.9.2.3 Faixa de Aplicagdao de Glosa: 89% esta incluso na faixa de 6% de aplicagdo de glosa.

13.3.9.2.4 Aplicagao: Glosa de 6% do valor da fatura.

13.3.9.3 indice de atendimentos concluidos nos prazos do Anexo i
13.3.9.3.1 Mesmo cendrio apresentado no item anterior, considerando agora os prazos
definidos no Anexo I e as novas faixas de glosa;

13.3.9.4 Valor em USA dos Chamados Rejeitados
13.3.9.4.1 Definicdao do Processo para registro de chamados rejeitados:

Sama na
Contagem de
Chamados

Rejeitados

Usuario informa gue
ndo teve a demanda
atendida

Reabre o
Chamado

Valida a R
— N Pesquisa de
conclusao ) o

Satisfacao
Usuario tewe ‘a&

demanda

atendida? |

Usuario

Abertura do
Chamado

B Comunlca;ao
Conclusao do
a0 Usuato do
Chamado
El Encerramento

Reqistro e Tratamento do
Chamado

S

Central de Servigos
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Em determinado més, houve registro de 15 chamados de USA igual a 0,5 e 4
chamados de USA igual 1. Considera-se de forma exemplificativa que o valor da
USA seja RS 30,00;

Calculo da Quantidade de USAS para desconto: 15 * 0,5+ 4 * 1 = 11,5 USA;
Aplicagdo da GLOSA: 11,5 * 30,00 = RS 345,

indice de Atendimentos Satisfeitos

Em determinado més, houve 5000 atendimentos. Destes, apenas 2000 foram
avaliados. Assim, obteve-se 340 atendimentos com nota inferior a 8.

Calculo do indice de insatisfagdo: 340/2000 = 17%

Definicdo da Faixa: 100% - 17% = 83% (Faixa >= 75% e < 85%)

Glosa: 3% de Glosa na fatura.

indice de Registro de Chamados por outros meios diferentes de Telefonia
Constatou-se que foram abertos 1300 chamados por outros meios diferentes de
telefonia. Destes, 1040 foram atendidos antes de 10 minutos.

Calculo do indice: 1040/1300 = 80%

indice minimo aceitavel: 95%

Aplicagdo da Glosa: 95% - 80% = 15% sobre a fatura;
indice de Entrega das Atividades de Implantagdo

Foi aberta solicitacdo de diagndstico e planejamento de migracdo. O prazo

previsto para entrega era dia 14/10/2016 (sexta-feira). Entretanto, o projeto so
foi entregue na quarta-feira, dia 19/10/2016 (quarta-feira). Como se deve
descontar os finais de semana e feriados, ndo se contabiliza para efeito do cdlculo
da Glosa.

Quantidade de dias de atraso: 48 horas (segunda- feira e terca-feira);

Definicdo da faixa de ocorréncia: > 24h e <= 48h;

Definicdo da Glosa: 8% sobre o valor da tarefa;

indice de Indisponibilidade da Central de Atendimento

O sistema prevé funcionamento de 8 horas da manha as 19 horas da noite, sem
intervalo, logo, 11 (onze) horas didrias, durante os dias Uteis do més. Supondo que
hd 22 dias uteis no més, tem-se um total de 242 horas de funcionamento
previstas. Neste mesmo més exemplificativo, houve indisponibilidade total de 3
horas e 15 minutos.

Conversdo da hora de indisponibilidade: 3,25 de hora;

Calculo do percentual de indisponibilidade: 3,25/242 = 1,34%

Valor final de Glosa descontada a tolerancia: 1,34% - 1% = 0,34%
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13.3.9.9 Percentual de Chamados Resolvidos pelos atendentes de 12 Nivel

13.3.9.9.1 Considerando que em determinado més do primeiro ano de execucao houve 3000
chamados, registrou-se 960 chamados que foram escalados para o segundo e
terceiro nivel.

13.3.9.9.2 Desse modo, tem-se que 68% dos chamados ficaram no primeiro nivel;

13.3.9.9.3 Cdlculo da Ocorréncia: 70% - 68% = 2%.

13.3.9.9.4 Calculo da Glosa: 2 *0,5% = 1%

13.3.9.9.5 Nos casos em que as OS’s mensais apresentadas pelas diversas areas de negdcio
apresentarem distribuicdo para o segundo e terceiro niveis superior ao SLA
previsto, o novo limite para este Nivel de Servigo devera considerar os percentuais
apresentados na 0sS;

13.3.9.10 Percentual de Chamados com o Tipo “A CLASSIFICAR”

13.3.9.11 Considerando que em determinado més do primeiro ano de execuc¢do houve 1500
chamados, registrou-se 450 chamados que foram tipificados como “A CLASSIFICAR”.
Para o primeiro ano, o limite é de 20%;

13.3.9.11.1 Desse modo, tem-se que 30% foram tipificados como “A CLASSIFICAR”;

13.3.9.11.2 Calculo da Ocorréncia: 30% - 20% = 10%.

13.3.9.12 Cdlculo da Glosa: 10 * 0,5% = 5% de glosa;
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14. CONDIGOES PARA PAGAMENTO

14.1 O pagamento serd efetuado a CONTRATADA, de forma mensal e mediante
cumprimento do Acordo de Nivel de Servico no prazo de até 10 (dez) dias contados da
data de entrega da fatura, atestada pela equipe de Fiscalizacdo do contrato;

14.2 A Nota Fiscal/Fatura somente poderd ser emitida apds o Gestor do Contrato
autorizar o fechamento do periodo mensal, que devera ocorrer por meio de
acompanhamento de um relatdrio mensal on-line e tal autorizacdo devera se utilizar de
um mecanismo formal de comunicacdo previamente definido;

14.2.1 O gestor terd um prazo de 10 dias corridos para autorizacdo. Caso ndo o faga,
entende-se que hd autorizac¢do tacita sem prejuizo de corre¢des de valores em faturas
futuras que porventura tenham sido cobrados indevidamente, bem como glosas ou
san¢des ndo aplicadas.

14.3 A Nota Fiscal/Fatura deverd ser acompanhada das seguintes documentacgdes:

14.3.1 Documentos comprobatdrios do cumprimento das obrigacdes decorrentes deste
contrato, correspondentes ao més do adimplemento da obrigacdo ou do més
anterior, quando ndo vencidas as referidas obrigacdes.

14.4 Regularidade junto a Seguridade Social (CND), ao Fundo de Garantia por Tempo
de Servico (CRF) e as Fazendas Federal, Estadual e Municipal de seu domicilio ou sede,
por meio de consulta on-line junto ao SICAF;

14.4.1 Constatada a irregularidade fiscal por meio de consulta on-line ao Sistema de

Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF, ou na impossibilidade de acesso
ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a
documentacdo mencionada no art. 29 da Lei 8.666/93, a empresa sera notificada, por
escrito, para que no prazo de até 10 dias Uteis, apresente a regularizacdo fiscal junto
ao SICAF, sob pena de rescisdo do contratual;

14.5 O prazo para regularizacdo podera ser prorrogado desde que a justificativa
apresentada seja aceita pela CONTRATANTE.
14.6 Nao havendo regularizagao ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante

deverd comunicar aos drgaos responsdveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para
que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos.

14.7 Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
contratada a ampla defesa.

14.8 Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até
gue se decida pela rescisao do contrato, caso a contratada nao regularize sua situagdo junto ao
SICAF.

14.9 Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro interesse publico de
alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da
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contratante, ndo serd rescindido o contrato em execug¢ao com a contratada inadimplente no
SICAF.

14.10 Na hipdtese de atraso do pagamento da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada,
o valor devido pelo CONTRATANTE sera atualizado financeiramente, obedecendo a
legislagao vigente;

14.11 No caso de incorrecdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota
Fiscal/Fatura, serdo os mesmos restituidos a CONTRATADA para as correces necessarias,
ndo respondendo o MP por quaisquer encargos resultantes de atrasos na liquida¢ao dos
pagamentos correspondentes;

14.12 Os relatdrios mensais de Acordo de Nivel de Servico deverao ser gerados de forma
a contemplar todas as informacdes a serem utilizadas nos mecanismos de calculos, para
efeito de afericdo dos dados, para analise e posterior autorizacdo do faturamento;

14.13 A CONTRATADA deverd atender o Acordo de Nivel de Servico e os prazos
estabelecidos pelos indicadores e na emissao de ordens de servigos;

14.14 O valor do pagamento sera aquele apresentado na Nota Fiscal, conforme definido
no contrato, descontadas as glosas, quando houver.

15. SANCOES ADMINISTRATIVAS

15.1 A LICITANTE que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, nao
assinar o Contrato ou Ata de Registro de Precos, deixar de entregar documentacgao exigida
no Edital, apresentar documentac¢do falsa, ensejar o retardamento da execug¢do do
Contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaracdo falsa ou cometer fraude
fiscal, garantido o direito a ampla defesa, ficard impedida de licitar e contratar com a
Unido, e serd descredenciada no SICAF, pelo prazo de até cinco (05) anos, sem prejuizo
das multas previstas em Edital, no Contrato e nas demais cominacgdes legais.

15.1.1 Aplicarsed multa compensatdria no percentual de 2% (dois por cento), calculada
sobre o valor total do contrato, pela recusa em assinalo no prazo maximo de 05 (cinco)
dias uteis, apds regularmente convocada, sem prejuizo da aplicacdo de outras sancdes
previstas neste Edital;

15.2 Em caso de inexecucdo do contrato, erro de execucdo, execucdo parcial
(imperfeita), mora de execugdo, e inadimplemento contratual, a CONTRATADA ficara
sujeita ainda, as seguintes penalidades:

15.2.1 Adverténcia;

15.2.2 Multas (que poderdo ser recolhidas em qualquer agéncia integrante da Rede
Arrecadadora, por meio de Guia de Recolhimento da Unido — GRU, a ser preenchida
de acordo com instrucdes fornecidas pela Contratante) :

15.2.2.1 Multa moratdria de 5% (cinco por cento) sobre o valor do Contrato, pela recusa
da licitante adjudicataria em assinar a Ata de Registro de Precos e Contrato, e nao
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apresentar a documenta¢ao exigida no Edital para sua celebragdo, nos prazos e
condicOes estabelecidas, caracterizando o descumprimento total da obrigacdo
assumida, com base no art. 81 da Lei no 8.666, de 1993, independentemente das
demais sanc¢des cabiveis;

15.2.2.2 Multa de 10% do valor do contrato no caso de perdurar por prazo superior a 30

dias contados da data estipulada para a entrega, hipétese em que o contrato podera
ser rescindido e ser decretada a sua inexecucao total ou parcial com base no artigo 86
da Lei n° 8.666, de 1993, independentemente das demais san¢des cabiveis;

15.2.2.3 Multa compensatdria 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato, pela

inexecucgao parcial, total ou execugdo insatisfatéria do contrato e pela interrupgao da
execuc¢do do contrato sem prévia autoriza¢do da Contratante, aplicada em dobro na
sua reincidéncia, independentemente das demais sanc¢des cabiveis;

15.2.2.4 Multa moratéria de 1% (um por cento) sobre o valor total do Contrato por

15.2.3

15.2.4

15.2.5

15.2.6

15.2.7

15.2.8

15.2.9

descumprir ou infringir qualquer das obrigacdes estabelecidas nos demais itens
referentes a Obrigacdes da Contratada, estabelecidos neste Termo de Referéncia,
aplicada em dobro na sua reincidéncia, independentemente das demais sangdes
cabiveis;

Suspensdo tempordria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar no
ambito do MP, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos;

Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que
serd concedida sempre que o contratado ressarcir a Administracdo pelos prejuizos
resultantes e apds decorrido o prazo da sancdo aplicada com base no subitem
anterior.

No processo de aplicacdo de penalidades é assegurado o direito ao contraditério e a
ampla defesa;

A incidéncia das glosas advindas do descumprimento do Nivel de Servico Minimo
poderd ser aplicada juntamente com as sancdes e penalidades, facultada a defesa
prévia do interessado no respectivo processo, no prazo de cinco (05) dias Uteis;

Os valores de multas e de glosas nao pagos serao descontados da garantia prestada
pela Empresa;

Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta,
responderd a CONTRATADA pela diferenca, que sera descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administracdo ou cobrada administrativamente e/ou
judicialmente;

As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, sem prejuizo das multas
previstas neste TR e das demais cominacgdes legais;
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15.2.10 A declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao
Publica, dar-se-a pela autoridade maxima do 6rgao CONTRATANTE nos termos do art.
87 da Lei n2 8.666/1993.
15.3 No processo de aplicacdo de penalidades é assegurado o direito ao contraditério
e a ampla defesa.
15.4 As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, e no caso de
impedimento de licitar e contratar com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento
e Gestdo, a licitante serd descredenciada por igual periodo, sem prejuizo das multas
previstas neste Termo de Referéncia e nas demais cominagdes legais.

15.5 A declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo darsed
nos termos do artigo 87, IV e § 3° da Lei n° 8.666 de 1993.
15.6 A incidéncia das glosas advindas do descumprimento do Nivel de Servico Minimo

poderd ser aplicada juntamente com as sancdes e penalidades, facultada a defesa prévia
do interessado no respectivo processo, no prazo de cinco (05) dias Uteis;

15.7 Os valores de multas e de glosas ndao pagos serdo descontados da garantia
prestada pela Empresa;

15.8 Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda
desta, responderd a CONTRATADA pela diferenca, que serd descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela Administragdo ou cobrada administrativamente e/ou
judicialmente.

16. DA SEGURANCA DA INFORMACAO, DO SIGILO E DA CONFIDENCIALIDADE
16.1 A CONTRATADA deverd assegurar o sigilo das informacgdes, documentos e bancos
de dados da CONTRATANTE, e adotar todas as providéncias necessarias para garantir
sigilo de toda e qualquer informacdao a que tiver acesso em fung¢ao da prestacdao dos
servigos previstos neste TR, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer
violagdo desse preceito.
16.2 A CONTRATADA deverd colaborar com procedimentos de investigacdo ou
auditoria, em especial os em face do uso indevido das informacdes disponibilizadas para
a execucdo das atividades.

16.3 Para execuc¢do das atividades da Central de Atendimento, deverao ser observados

os seguintes pontos:

16.3.1 Controle de acesso: o acesso as instalacGes onde serdo realizados os servigos 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 acdes
efetuadas sejam de responsabilidade do funcionario da CONTRATADA.
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16.3.2 Propriedade e uso das informacgdes: todas as informacdes geradas e armazenadas
referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do MP, nao
podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipdtese, as utilizar para qualquer finalidade
sem a prévia autorizacdo formal do MP. Toda informacdo originaria da prestacao dos
servicos de tele atendimento devera ser disponibilizada somente pelo MP e a quem
ela determinar, ndo cabendo divulgagdo ou mesmo apontamentos, por qualquer
meio de anotacdo, que propiciem exposicdo de informacdo alheia e reutilizacdo
danosa.

16.4 Visando resguardar o sigilo das informacdes a que vierem a ter acesso a
CONTRATADA e seus funcionarios alocados para a prestacdao dos servigos, serd
obrigatdria a assinatura de termo de responsabilidade quanto a confidencialidade das
informacgdes, como condic¢do ao inicio efetivo na prestacao dos servigos.

16.5 A CONTRATADA e toda a equipe envolvida na prestacdo dos servicos deverao
obedecer as regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATANTE.

16.6 Para os casos de demissao do funciondrio ou dispensa (seja ela por justa causa ou
nao), além da legislacdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

a) O funcionario ndo podera acessar o ambiente de operagdo apds a comunicac¢do de
sua dispensa, ndo sendo permitido o cumprimento de aviso prévio no ambiente da
Central de Atendimento;

b) A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente a CONTRATANTE

c) A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente a CONTRATANTE os dados dos
funcionarios demitidos/dispensados;

d) Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser imediatamente revogados; e

e) O funciondrio devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

16.7 A CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da
CONTRATADA, relacionados com a prestacao de servico a CONTRATANTE.
16.8 A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada

de forma automatica, bem como estar preparada e estruturada para situacbes de
emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos e incéndios.

16.9 A CONTRATADA deverd elaborar um Plano de Contingéncia dos servicos,
envolvendo componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefbnica, links,
instalacOes fisicas, servidores, entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes,
greves, interrupcao no fornecimento de energia, falha em servico de telefonia,
deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto, entre outras
situacdOes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

16.10 Nao deve ser permitida a utilizacdo de dispositivos de armazenamento removiveis
ou impressoras (sejam locais ou remotas) em estacdes de trabalho utilizadas no ambito
da prestacdo do servico, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela
CONTRATANTE.
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16.11 A utilizacdo de sistema de correio eletrénico ou qualquer outra ferramenta de
transmissdao de dados nos equipamentos deve ser restrita ao ambito da prestacdo de
servico, e de acordo com anuéncia da CONTRATANTE, para os equipamentos que acessam
sistemas e aplicativos da CONTRATANTE.

16.12 A transmissdao de arquivos executdveis, compactados ou ndo, anexados a
mensagens de correio eletronico ndo sera permitida.

16.13 Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou n3o.
16.14 Devem ser repassadas a CONTRATANTE as mensagens de correio eletronico que

possam representar ameaga a ativos de informacao.

16.15 Além dos itens de seguranca citados acima, a CONTRATADA devera providenciar
também:

a) Protecdo do setup dos microcomputadores com senha. A senha de setup deve ser
utilizada exclusivamente pela area de suporte de Tl;

b) Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares;

c) Gravacao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas
USB;

d) Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

e) Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de
usudrio do Sistema Operacional;

f) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessao do usuario deve
ser bloqueada;

g) Todas as opc¢Ges de configuracdo de sistema e aplicacdes, em especial o navegador,
sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo
permitido acesso apenas ao administrador;

h) As op¢des de gravacao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

i) A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

j) Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem ser disponibilizados na
area de trabalho (desktop) do computador;

k) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a funcdo de gravacao de
arquivo desabilitada;

[) Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras;

m) Sistemas de mensagens instantaneas na drea de teleatendimento devem ter o acesso
blogueado para usuarios de dominios externos a Central de Atendimento;

n) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

o) O uso de canetas e outros acessoérios que possibilitem gravacdo de imagem, video e
de som nao é permitido;

p) Nao possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;
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16.16 Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informacgdes diversas relativas a
operacao da central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet;
16.17 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.

16.18 A concessdo e a revogacao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo
gue seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem
como os privilégios concedidos e revogados.

16.19 As tentativas de autenticacdo 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 informagao associado.

16.20 Os equipamentos utilizados no dmbito da prestacdo de servico devem possuir
relégio sincronizado com uma fonte de referéncia confiavel.

16.21 Todo atendimento realizado no ambito da prestacdo do servico deve ser
registrado com vistas a permitir a realizagdo de auditoria que possibilite, no minimo, a
identificacdo do numero telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda,
bem como o numero identificador do registro da demanda associado.

16.22 A CONTRATADA devera estruturar ambiente segregado, sem intercalacdo com
atendimento de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da
informacdo utilizados ndo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui
equipamentos de infraestrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup
e fitas utilizados.

16.23 A CONTRATANTE poderd realizar acdo de verificacdo da seguranca das
informacgdes na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das
exigéncias citadas.

16.24 As estacOes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestacao do servigo
devem possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

16.25 A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a
comunicacdo 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.

16.26 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 dmbito da prestacdo do servico.

16.27 As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento nado é
permitido.
16.28 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.
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16.29 Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser
agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo
colaborador.

16.30 Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execucdo das atividades
for suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicao de pessoal,
em caso de suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitagao
da CONTRATANTE.

16.31 Além dos itens de seguranca listados acima, a CONTRATANTE podera solicitar
outras medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranca das informacdes
na Central.

17. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO
17.1 Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informacao
produzida e/ou utilizada para a execucdo dos servicos contratados, deverdo ser
disponibilizados a CONTRATANTE em até 60 (sessenta) dias corridos antes da finalizacao
do contrato.
17.2 Para isso, a CONTRATADA deverd elaborar Plano de Transi¢cdo conforme descrito
no ANEXO | deste TR.

18. DA DISPONIBILIZACAO DE INFORMAGOES ESTRATEGICAS

18.1 Com o objetivo de melhor atender aos niveis crescentes de demanda por
informacdes gerenciais de forma rdpida, 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 exigira da CONTRATADA a
disponibilizacdo 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.

18.2 A solucdo analitica deverd contemplar painéis gerenciais (Dashboards) e relatérios
dinamicos, com flexibilizagdo de escolha e detalhamento, para os principais indicadores
definidos e necessarios as equipes de gestdao do CONTRATANTE.

18.2.1 Minimamente, as informac6es das métricas previstas no Acordo de Nivel de Servico —

ANS, devem fazer parte do escopo.

18.3 Os painéis serao disponibilizados a alta geréncia do CONTRATANTE, portanto,
deverdo apresentar de maneira consolidada e de facil percepgao os principais indicadores
necessarios a tomada de decisdes.

18.4 A CONTRATADA deverd prever o fornecimento de capacitacdo para os usuarios da
solucdo analitica.
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18.5 A CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso diario aos dados
utilizados pela CONTRATADA na prestacao dos servicos, por meio de acesso direto as
bases de dados dos sistemas utilizados ou de rotinas de exportacdo de dados em
formato aberto (CSV), para fins de realizacdo de analises e auditorias por parte da
equipe interna da CONTRATANTE.

18.6 CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso didrio aos dados utilizados
pela CONTRATADA na prestacdo dos servicos, por meio de acesso direto as bases de
dados dos sistemas utilizados ou por meio de rotinas de exportacao de dados em formato
aberto (CSV), para fins de realizacdo de analises e auditorias por parte da equipe interna
da CONTRATANTE.

18.7 A CONTRATADA devera prover informagdes de modelagem e descricdo dos
metadados relativos aos dados fornecidos.

18.8 A CONTRATADA tera 30 (trinta) dias para implementar a solucdo analitica e prover
0 acesso aos dados, contados a partir da data final de estabilizacdo dos servicos, ou seja,
apods o 90° dia de operacgdo dos servigos.

18.9 A CONTRATADA deverda prever o fornecimento do hardware, software e
consultoria necessarios a elaboragdo e implantagao da solugdo analitica e para prover o
acesso aos dados.

18.10 Todos os custos relacionados a construcdo e disponibilizacdo da solugdo analitica e
ao provimento do acesso aos dados deverado estar contemplados nos pregos dos servicos
de atendimento.

19. DA INICIACAO CONTRATUAL

19.1 A CONTRATADA devera participar de uma reunido inicial no MP, em até 5 (cinco)
dias Uteis apds a assinatura do contrato, com o objetivo de conhecer a estrutura e os
sistemas de informacdo relacionados no escopo deste instrumento e absorver o
conhecimento necessario para prestacdo dos servicos contratados.

19.2 Devem participar efetivamente dessa reunido, no minimo, o Preposto da
CONTRATADA e o gestor de contrato do MP.
19.3 Na reunido inicial, o CONTRATANTE, apresentara o Plano de Insercdo, que tem

como objetivo apresentar as atividades de repasse das informag¢des do ambiente
computacional do MP necessarias para execu¢ao dos servigos descritos neste Termo de
Referéncia.

19.4 A execucdo do Plano de Insercdo tem como objetivos:

19.4.1.1 Ajustar os recursos dos ambientes da CONTRATADA e CONTRATANTE;

19.4.1.2 Apresentar e sanar duvidas sobre a sistematica de gestao dos servicos;

19.4.1.3 Apresentar e entregar a documentacao dos profissionais da CONTRATADA;

19.4.1.4 Absorver conhecimentos, pela CONTRATADA, inerentes aos servicos contratados,

a partir de documentacdo entregue e de esclarecimentos fornecidos pelo MP.
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19.4.1.5 Convalidar os itens do Catdlogo de Servigos, Catalogo de Implanta¢do e Catalogo

de Gestdo de atendimento;

19.4.1.6 Validar os fluxos e processos inerentes a gestao contratual;

19.5 A CONTRATADA devera apresentar, em até 10 (dez) dias uteis apds realizacdo da
reunido inicial, para posterior aprovacdao pelo MP, o Plano de Implantagao, conforme
descrito no ANEXO IV.

19.6 O MP analisara, em até 5 (cinco) dias uteis, o Plano de Implanta¢do apresentado,
aprovando-o ou recusando-o de forma fundamentada.

19.6.1 No caso de recusa, a CONTRATADA deverd apresentar novo plano no prazo maximo

de 3 (trés) dias uteis, apds o recebimento do comunicado do MP.

19.6.2 Em caso de aprovag¢do, o MP comunicard a CONTRATADA para que inicie o processo

de repasse no primeiro dia Gtil seguinte a contar do recebimento da comunicacao.

19.7 Prazo de inicio da prestacdo dos servicos

19.7.1 A implantagdo dos servicos devera contemplar a execucdo de toda a infraestrutura
fisica e tecnoldgica, bem como a contratagdo e treinamento dos recursos humanos
necessarios para o inicio da operagao, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos a
partir da data da assinatura do contrato, de acordo com o dimensionamento no Plano
de Implantagdo.

19.7.2 Durante a implantacao dos servicos, a CONTRATADA devera absorver, com o auxilio
e orientacdo do MP, os conhecimentos necessarios para a assumir a prestacdo dos
servigos.

20. CRONOGRAMA

20.1 A fim de facilitar o entendimento das fases e execugdo dos servicos, segue quadro
detalhado:
Marco Acdo prevista Responsavel
AC Assinatura contratual (AC) CONTRATADA e CONTRATANTE
AC + 5 dias uteis Reunido inicial CONTRATADA e CONTRATANTE
No maximo Plano de Insergdao CONTRATADA
AC + 15 dias uteis Plano de Implantagao CONTRATADA
No maximo
AC + 20 dias uteis Aprovacdo do Plano de | CONTRATANTE
No maximo Implantacao
AC + 30 dias corridos | Inicio da prestacdo dos | CONTRATADA
No maximo servicos
AC +90dias corridos | Fim do  periodo  de | CONTRATADA
estabilizacdo
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Inicio da aplicagdo dos
indicadores e metas de
qualidade

21. DAS OBRIGAGCOES SOCIOAMBIENTAIS

21.1 O licitante devera comprometer-se com a Sustentabilidade Ambiental, nos termos
das exigéncias impostas pela IN 01/2010 Instru¢do Normativa SLTI/MP n2 01, de 19 de
janeiro de 2010, mediante apresenta¢ao de Declaragao.

21.2 Todo o material e tecnologia deverao ser sustentdveis, atendendo a IN2 SLTI/MP
n2 01, de 19 de janeiro de 2010, Capitulo I, art. 5.2, I, 11, lll e § 12, exceto aquele em que
nao se aplica a referida instrugao.

21.3 A CONTRATADA deverd adotar, no que couber, as disposicdes da Instrucdo
Normativa SLTI/MPOG N° 01, de 19 de janeiro de 2010; da Resolu¢do CONAMA N2 362,
de 23 de junho de 2005; da Resolucdo CONAMA N2 416, de 30 de setembro de 2009; bem
como da Resolucio CONAMA N¢ 340, de 25 de setembro de 2003, para que seja
assegurada a viabilidade técnica e o adequado tratamento dos impactos ambientais
especificos.

21.4 A CONTRATADA devera respeitar as Normas Brasileiras — NBR publicadas pela
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos sdlidos.

21.5 Atender as disposi¢cdes da Instrugdo Normativa SLTI/MP n° 01, de 19 de janeiro de
2010, as quais devem ser aplicadas no momento da execuc¢do dos servicos, para que seja
assegurada a viabilidade técnica e o adequado tratamento do impacto ambiental.

21.6 A CONTRATADA deve manter equipamentos e demais materiais necessarios a
prestacao dos servigcos em bom estado de funcionamento evitando danos as pessoas e ao
estado das instalagdes elétricas.

21.7 E obrigacdo da CONTRATADA adotar medidas para evitar o desperdicio de energia
elétrica, com verificagdo da normalizacdo de equipamentos quanto ao seu
funcionamento (se estdo regulados, quebrados ou com defeitos), bem com praticas de
racionalizagao.

21.8 A CONTRATADA devera observar a Lei n2 12.305, de 02 de agosto de 2010, Lei de
Residuo Sodlido, quanto ao gerenciamento de residuos de equipamentos
eletroeletronicos.

21.9 A CONTRATADA deve observar o contido na Lei n2 6.938, de 31 de agosto de 1981,
que dispde sobre a Politica Nacional de Meio Ambiente, e na Instru¢cdao Normativa n2 31,
de 3 de dezembro de 2009, quanto ao produto oferecido ser proveniente de fabricante
gue possua regularidade no Cadastro Técnico Federal (CTF) do Instituto Brasileiro do
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Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovdveis (IBAMA), acompanhado de
certificado de regularidade valido.

22. DISPOSICOES GERAIS
22.1 Sao partes integrantes deste Termo de Referéncias os seguintes anexos:
22.1.1 ANEXO | — DETALHAMENTO DO SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO;
22.1.2 ANEXO Il — CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS;
22.1.3 ANEXO IIl — CATALOGO DE GESTAO DE ATENDIMENTO;
22.1.4 ANEXO IV — CATALOGO DE IMPLANTACAO;
22.1.5 ANEXO V - REQUISITOS MINIMOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO;
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ANEXO |
DETALHAMENTO DO SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

1. RELACIONAMENTO COM O USUARIO
1.1 SERVICO DE TRATAMENTO DE MANIFESTACOES VIA MULTICANAIS:

O servico de tratamento de manifestagdes via multicanais envolve a execugao das seguintes
atividades:

a. Atendimento e registro de solicitagGes, denuncias, pedidos de informagdes,
sugestdes e reclamagdes recebidas por outros meios de comunicagao
(internet, e-mail, chat, correspondéncia postal, caixa de sugestdes, etc.),
prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre os
sistemas/servicos mantidos e sustentados pelo MP; e

b. Encaminhamento, as dreas adequadas, das ocorréncias que ndo tiverem
solucdo prevista nas orientagdes do MP ou cujos roteiros recomendem o
repasse para solugao.

A CONTRATADA também deverd disponibilizar os seguintes componentes de softwares
necessarios para que o cidadao possa interagir com a Central de Atendimento:

e Portal Web (formulario eletronico);
e Chat eletronico;
e Atendente Virtual Inteligente (AVI) — Chatbot.

O tratamento de manifestacdes via multicanais sera realizado pela Central de Atendimento a
partir de consultas ao Sistema de Registro de Atendimento utilizado pelo MP e a Base de
Conhecimentos (roteiros e respostas padronizadas).

1.2 SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO: este servico envolve a execugao das
seguintes atividades:

a. Atendimento e registro de solicitacdes, pedidos de informagdes, sugestdes e
reclamacbes acerca dos servicos e sistemas do MP, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios de acordo com os scripts que
serdo desenvolvidos em conjunto com o MP; e

b. Encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solucdo imediata (cujas
informagdes ndo constem nos scripts ou esses recomendem registro de
ocorréncia) as areas competentes para o tratamento e solucdo.

c. Divulgacdo de campanhas e eventos promovidos pelo MP, bem como realizar
pesquisas de satisfacdo ao término dos chamados;

1.2.1 Niveis de Atendimento: os servicos serdo executados, preferencialmente, para
atendimento técnico e negocial de 12 e 22 niveis. Ficando a critério da respectiva area
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de gestao do sistema, o estabelecimento de necessidades de atendimento no 32 nivel,
sendo todas previstas no Catdlogo de Servicos.
1.2.2 Destacam-se os principais processos a serem executados em cada um dos niveis:

1.2.2.1 Primeiro Nivel — consiste no acolhimento das solicitacdes recebidas e no repasse de

respostas imediatas aos questionamentos mais frequentes e comuns, a partir de

consultas ao sistema de registro de atendimento, ao roteiro de scripts, a base de

conhecimentos e aos sistemas/servicos, de acordo com roteiros e respostas

padronizadas desenvolvidas e mantidas pelos diversos departamentos e dreas do MP.

1.2.2.2 E neste nivel que se registra a abertura, registro e encaminhamento de chamados

para atendimento de 22 nivel ou 32 nivel, apds a qualificagao e identificacao desta

necessidade. Caso seja identificada a inexisténcia de roteiro de atendimento (script)

especifico para a questdo apresentada, a demanda deverd ser registrada para

posterior analise e tratamento no atendimento de segundo nivel.

Principais Servicos de Atendimento de 12 nivel:

Realizar os atendimentos receptivos, prestando informacgdes, quando
solicitadas pelos usuarios, obedecendo aos procedimentos padronizados, com
apoio da base de conhecimento, sistemas de informa¢do e dos bancos de
dados disponiveis.

Registrar no sistema de gestdo de atendimento, possibilitando uma efetiva
gestdo de atendimentos, por meio da disponibilizacdo de consultas, relatérios,
graficos e indicadores.

Prestar esclarecimentos e orientagcdes aos usuarios, expressando-se com
clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como falada.

Finalizar todo e qualquer atendimento com os devidos registros no sistema.
Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento.

Realizar o registro, abertura e encaminhamento de chamados para o
atendimento de 22 nivel e 32 nivel.

Realizar o recebimento, registro e encaminhamento de solicitacdes e
sugestoes de usudrios referente as informagdes sobre resolugdes,
deliberacGes, portarias e demais assuntos relacionados ao MP.

Realizar o recebimento, registro e encaminhamento de solicitacdes,
sugestoes, elogios, reclamacdes e denuncias de usuarios referentes as
informacbes sobre programas, projetos, acdes, convénios, publicacdes e
sistemas sob responsabilidade do MP.

Realizar o recebimento, registro e encaminhamento de solicitacbes e
sugestoes de usuarios quanto as adaptacbes e melhorias dos servicos e
sistemas.
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Realizar o retorno de chamadas e solicitacbes de usudrios para
esclarecimentos, orientacdes e informagdes nao disponibilizadas no primeiro
contato.

Divulgar as campanhas e eventos promovidos pelo MP.

Realizar pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios dos servicos.

1.2.2.3 Segundo Nivel — consiste no encaminhamento das manifestacdes que ndo tiverem

solucdo imediata. Este nivel de atendimento é destinado a providenciar a solucdo e

resposta de solicitagdes, além das ocorréncias cujas informagdes necessarias nao

estavam disponiveis no momento do atendimento em primeiro nivel ou, ainda, as
situacdes em que o procedimento da CONTRATANTE recomende o direcionamento
da manifestacdo as dreas competentes para tratamento e solucdo, provendo, sempre

gue necessario, servico especializado para atendimento.

1.2.2.4 O servico de atendimento de 22 nivel realiza atendimentos mais especificos, que

podem requerer profissionais especializados e que poderao demandar maior tempo,

devido a complexidade do assunto ou a necessidade de encaminhamento ou pesquisa

para outras dreas e unidades do MP.

Principais Servicos de Atendimento de 22 nivel

Registrar os atendimentos para os canais: correio eletronico, internet, web
chat, obedecendo aos procedimentos padronizados.

Orientar os usudrios em agdes especificas no sistema.

Oferecer suporte de informacao para o atendimento ao usuario.

Apoiar os atendentes de 1° nivel nas solicitacdes de mais complexidade,
mediante processo interno de retencdo das chamadas no primeiro nivel.
Repassar orientagdes para a equipe de atendimento de 1° nivel.

Colaborar na elaboragao de novos procedimentos e scripts de atendimento.
Registrar as ac¢des, consultas ou respostas para incorporacao a base de
conhecimento para utilizacdo em futuros atendimentos e para retorno aos
usuarios.

Elaborar textos em resposta as demandas dos usuarios.

Recepcionar, analisar detalhadamente e distribuir as respostas referentes aos
atendimentos registrados, baseado em conhecimento adquirido no plano de
capacitacdo, consultas de manuais normativos e operacionais, banco de
solucdes, experiéncia de atendimento e interacdo com as areas do MP.
Realizar o tratamento de incidentes;

Manter contato com o atendimento de 32 nivel e com as areas do MP,
encaminhando os chamados nos casos de necessidade.

Tratar os casos excepcionais que ndo puderem ser conduzidos e finalizados em
tempo de atendimento com o usudrio.
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e Diagnosticar origem de ocorréncias generalizadas e participar na elaboracao
de propostas de solugao.

e Manter interacdo com sua respectiva supervisdo para orientacées de
situagOes ndo previstas e/ou contingenciais.

e Elaboracdo continua, por escrito, de esclarecimentos de duvidas de usudrios
quanto aos servicos do MP.

1.2.2.5 Terceiro Nivel — envolve a execucdo das atividades de apoio e suporte operacional,
tais como: analise técnica e solugdo, em conjunto com as areas técnicas do MP, de
solicitacdes, de pedidos de informagdes, sugestdes, criticas e reclamagdes
apresentadas pelos usuarios que nao foram solucionadas nos atendimentos dos niveis
anteriores. O servigo de atendimento de 32 nivel tem como objetivo prover apoio para
operacdo a atendimentos mais especificos, que demandam maior tempo e com
profissionais especializados, devido a complexidade do assunto e a necessidade de
encaminhamento e interacdo com as areas do MP.

1.2.2.6 Para questionamentos de elevado grau de dificuldade e complexidade, ou ainda, que
envolvam informacdes sigilosas ou ensejem atuacao de forma presencial na sede do
MP, a demanda serd repassada ao atendimento de 32 nivel. O servico de atendimento
de 32 nivel devera apoiar o servico de atendimento de 22 nivel na redacdo das
respostas aos usudrios, bem como na pesquisa detalhada das solicitacGes recebidas
pela Central de Atendimento do MP para subsidiar o trabalho dos atendentes nas
chamadas receptivas e respostas aos usuarios.
Principais Servicos de Atendimento de 32 nivel

e Registrar a¢des, consultas e procedimentos realizados ou respostas recebidas
para atendimento das solicitacGes encaminhadas ao 32 nivel.

e Contribuir para as melhorias das regras de negdcio dos sistemas.

e Apoiar nas respostas oficiais de aspectos operacionais dos sistemas.

e Oferecer suporte de informacdo para o atendimento ao usudrio.

e Interagir com as areas do MP e apoia-las na obtencdo das informacdes
necessarias ao pleno atendimento as solicitacdes.

e Buscar informagdes e orientagGes sobre os programas, projetos, servigos e
sistemas do MP que possam ser agregadas a base de conhecimento da Central
de Atendimento de forma a melhorar o conteldo, a qualidade e a
assertividade dos atendimentos a serem realizados.

e Apoiar os atendentes e supervisores nas solicitacdes de maior complexidade.

e Repassar orientacdes para as equipes de atendimento e supervisao.

e Colaborar na elaboracao de novos procedimentos e scripts de atendimento.

e Elaborar textos em resposta as demandas dos usudrios.
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Recepcionar, analisar detalhadamente e distribuir as respostas referentes aos
atendimentos registrados, baseada em conhecimento adquirido no plano de
capacitacdo, consultas de manuais normativos e operacionais, banco de
solucdes, experiéncia de atendimento e interacdo com as dreas do MP.
Manter contato com outras areas e unidades externas ao MP que interagem
com o Ministério dentro do seu contexto de atuacao, sempre sob a orientacao,
conducdo e aprovacdo do MP.

Tratar os casos excepcionais que ndo puderem ser conduzidos e finalizados em
tempo de atendimento com o usudrio.

Realizar o tratamento de incidentes;

Diagnosticar origem de ocorréncias generalizadas e participar na elaboragdo
de propostas de solucdo.

Manter interagcdo com sua respectiva supervisao para orienta¢des de situagdes
nao previstas e/ou contingenciais.

Elaboracdo continua, por escrito, de esclarecimentos de duvidas de usuarios
guanto aos servicos do MP.

1.3 SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS

1.3.1 No retorno das chamadas e no teleatendimento ativo estdo incluidos os servicos de

13.2

retorno das solicitacGes, dos pedidos de informacdes e reclamacdes, informacdes

sobre problemas ou servicos suportados pelo MP, realizacdo de pesquisas de opinido

e campanhas de divulga¢dao, bem como outras aplicagdes pertinentes a que se

referem os servicos da Central de Atendimento a serem identificadas pelo MP,

conforme descrito a seguir:

a.

d.

Utilizacdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pelo
MP e de solucbes e respostas definidas no segundo ou terceiro nivel para a
realizacdo do retorno das chamadas e teleatendimento ativo;

Realizacdo de ligagdes telefbnicas aos usuarios, com objetivo de prestar
informacgdes técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de divulgacao
dos servicos prestados pelo MP;

Responder correios eletrénicos, cartas e outros meios de comunicac¢do do usuario;

Quaisquer outras atividades inerentes aos servicos.

A CONTRATADA deverad, apds a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do

teleatendimento ativo, elaborar relatérios gerenciais detalhados, contendo os

resultados alcangados, incluindo a produtividade por atendente, bem como a analise

gualitativa e quantitativa do servico prestado.

2. GESTAO DE ATENDIMENTO
2.1 PLANEJAMENTO, CONTROLE E DIMENSIONAMENTO — PCD
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2.1.1 O servigo de Planejamento, Controle e Dimensionamento consiste na execug¢dao das

seguintes atividades minimas:

a.

o

< xs < g

Identificagdo e anadlise das demandas de atendimento encaminhadas pela
CONTRATANTE;

Estruturacdo dos modulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis
de especializagdo definidos pela CONTRATANTE;

Disponibilizacdo de informacdes relacionadas a operacao, sempre que solicitadas
pela CONTRATANTE;

Planejamento dos servigos da operacdo;

Realizagdo de acompanhamentos didrios/ semanais/mensais de cada segmento
do atendimento, visando a formacgao de histérico de demanda que proporcionard
melhor alocagdo dos operadores.

Otimizacdo da distribuicdo de chamadas;

Execucdo do planejamento da operacgado;

Otimizacgdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de
produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligacdes e analise da
curva de trafego, propondo ajustes, se necessario;

Proposicdo de melhorias nos processos de atendimento.

Acompanhamento da quantidade de ligacdes 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 tecnolégicos alocados na operacao;
Gestdo da seguranca de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

. Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operacao,

adequando-as ao volume de ligacdes;

Reportar os pontos criticos ou oportunidade de melhoria identificadas, incluindo
sugestdes de solugdes para o ganho de produtividade da Central;

Administracdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela
CONTRATANTE;

Acompanhamento e analise dos indicadores de desempenho da operacéo;
Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;
Interacdo com a operagdo visando manter nivel de informagdo e garantir a
comunicagao tempestiva;

Acompanhamento das ocorréncias de atendimento.

Gerenciamento da escala de trabalho;

Monitoramento do atendimento em tempo real;

Esclarecimento de duvidas dos operadores;

. ldentificacdo das necessidades de treinamento;

Fornecimento de feedback aos operadores;
Planejamento de metas;
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Anadlise 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 ligag¢des;

Dimensionamento e aloca¢do dos recursos necessarios a demanda de acordo com
as estratégias definidas pela CONTRATANTE;

Analise dos dados histéricos de volume das chamadas recebidas na Central de
Atendimento;

Analise, avaliagdo 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 analise integrados a plataforma
de comunicagao; e

Acompanhamento e verificagdo simultanea do volume de chamadas com o
objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos
dimensionamentos futuros.

2.2 TREINAMENTO E CAPACITACAO

2.2.1

2.2.2

2.2.3

2.2.4

2.2.5

Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a CONTRATADA
deverd disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando
as demandas e habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

O processo de capacitacdo deverd ser continuo, conduzido por equipe qualificada.
Esta equipe serd responsavel pelo treinamento, planejamento, execucao,
acompanhamento e avaliagdo permanente do processo de capacita¢dao, devendo
informar ao MP, por meio de relatérios, cada acdo realizada.

Os programas de capacitacdo dos funcionarios deverdao ser executados pela
CONTRATADA.

O conteudo do programa de capacitacao referente aos produtos e servicos do MP,
como: missao, legislacdo, sistemas, servigos, processos, scripts, entre outros,
serdo repassados a CONTRATADA, cabendo a esta efetuar o treinamento com a
validacdo e supervisdo técnica do MP.

Excepcionalmente, quando julgar necessario, o MP poderd utilizar seus proprios
instrutores para ministrar treinamentos, campanhas promocionais, pesquisas de
validacgao, alteracdes de sistemas, entre outros, referentes a assuntos especificos,
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.

79



S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

2.2.6 Os custos decorrentes da implementagdao do programa de capacitagao

(treinamento e reciclagem) serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A
execucdo do programa de capacitacdo ndo poderd, sob nenhuma hipétese,
prejudicar a execucdo dos servigcos ou a sua produtividade

2.3 GESTAO DO CONHECIMENTO — GC

2.3.1

2.3.2

233

234

O servico de Gestdao do Conhecimento consiste no desenvolvimento de novas rotinas

de fluxos de atendimento e execucdo das seguintes atividades:

a. Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes no MP para cada um dos
sistemas/servigos atendidos que manterdo relacionamentos operacionais com a
Central de Atendimento;

b. Producdo de informacgdes necessarias ao atendimento;

c. Otimizagao, em conjunto com profissionais do MP, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a sua adequacado aos procedimentos de atendimento;

d. Definicdo, elaboracdao e implantagdo dos processos otimizados aos servigos de
atendimento executados pela Central de Atendimento;

e. Elaboracao e implantacao 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 validacao
pelas equipes do MP;

Acompanhar a eficiéncia e a eficdcia dos documentos produzidos;

g. Atualizar documentos de conhecimento;

h. Entrevistar as 4reas de negdcio e técnicas do ministério a fim de criar novos
documentos de conhecimento, scripts e procedimento;

i. Monitoramento e avaliacdo dos resultados da aplicacdo 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
classificacdo de solicitacdes, tais como descricdo do didlogo do Atendente com os
usudrios (perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados
para a resolucdao de problema, registro de reiteracdo de solicitagdo, registro de
sugestoes, criticas e reclamagdes, assim como as rotinas de atendimento, com
diagrama e descricdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser seguido pelo
Atendente.

A CONTRATADA poderd, sob orientacdes da CONTRATANTE, e desde que estejam
listados no CATALOGO DE SERVICOS, elaborar material em formatos diversos como
por exemplo, textos para publicacdo 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 hora de servico nos casos de implantagdo de novos sistemas com o
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intuito de construgdao da base de conhecimento inicial para operacionalizagao dos
servigos.

2.4 GESTAO DO SISTEMA DE ATENDIMENTO — GSA
2.4.1 Este servigo 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 servigcos prestados aos usuarios pela Central de Atendimento. As

atividades compreendidas neste servico deverao contemplar a implantagao inicial e

os servicos continuados de manutencdo adaptativa e evolutiva (novas

funcionalidades) do Sistema de Registro de Atendimento e da Base de Conhecimento
necessarias a prestacdo dos servicos.

a. Melhoria da eficiéncia do fluxo de informagGes entre usudrios / Central de
Atendimento / MP, possibilitando consultas, analises, solicitacdes de servicos e
outras demandas dos usuarios;

b. Desenvolvimento das rotinas de consulta de dados de sistemas corporativos e de
informagdo da CONTRATANTE;

c. Customizacdo de aplicativos/softwares dos sistemas de informagdes e servicos
voltados para o atendimento utilizados pelo MP;

d. Gerenciamento de projeto, analise, programacdao, desenvolvimento e
implantagao de sistemas, incluindo modelagem de dados, modelagem de
processos e projetos destinados a solucdes para a gestdo do relacionamento com
0s usuarios e para gestdo integrada de sistemas de atendimento e informacao; e

e. Manutencgdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequagao de
cada sistema as necessidades dos usuarios, para o perfeito funcionamento da
Central de Atendimento.

f. Realizacdo de manutencdo preventiva, preditiva e corretiva de
microcomputadores e servidores da Central de Atendimento;

g. Instalacdo de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

h. Manutencdo, em operacdo efetiva, do ambiente de rede local (LAN);

i. Realizacdo de procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e légica de
dados;

j. Realizacdo de manutencdo e apontamento de falhas na rede fisica e légica de
dados;

k. Configuracao de equipamentos de dados;

I.  Utilizacdo de solu¢des de cabeamento estruturado;

m. Manutencdo da seguranca de rede local e da plataforma de comunicacdo, por
meio de verificacdo constante do ambiente através de técnicas de seguranca de
rede e informacdo;

n. Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicacao;
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o. Disponibilizagao de acesso a internet e intranet;

Levantamento, analise e elaboracdo de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e para a implementacdo de novos modulos ou rotinas no sistema em
producao;

g. Levantamento, analise e elaboragao de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e implantagdo de aplicativos para rede intranet/internet.

r. Elaboracdo de projetos para otimizar as rotinas dos sistemas em producao,
adequando-os as necessidades dos usuarios e ao ambiente operacional utilizado;

s. Coordenacdo e execucdo das atividades de desenvolvimento, testes e implantacao
de sistemas de acordo com os projetos elaborados e aprovados;

t. Preparacgdo de diagramas de fluxo, mapeamento de processos e outras instrugdes
referentes aos sistemas e aplicativos, em linguagem e ferramenta apropriada,
para orientar os servicos de programacao; e

u. Documentacdo dos servicos realizados.

A CONTRATADA fard uso de um sistema informatizado de gestdo unificada do
atendimento aos usuarios do MP. O sistema devera possuir, no momento da
instalacdo da Central de Atendimento, os requisitos constantes no ANEXO V -
REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO;

A CONTRATADA deverd fornecer, desde o inicio da execugao contratual, um conjunto
minimo de relatérios dos atendimentos prestados, conforme requisitos constantes no
ANEXO V - REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO, relatérios
de niveis de servico e relatdrios peridédicos previstos no Anexo Il - CATALOGO DE
GESTAO DE ATENDIMENTO;

A CONTRATADA deverd disponibilizar as informa¢es dos chamados telefonicos
recebidos no modelo FEBRABAN com vistas a possibilitar o batimento de informacodes
dos relatérios gerados pela operadora de telefonia, fornecedora dos enlaces 0800 e
DDR.

2.5 GESTAO DE NIVEL DE SERVICO — GNS

251

O servico de Gestdo do Nivel de Servicos consiste na execucdo das seguintes

atividades:

a. Monitoramento do atendimento efetuado pelos atendentes;

b. Gestdao dos servicos contratados garantindo a produtividade e a qualidade no
atendimento aos cidadaos, conforme as estratégias de relacionamento definidas
pela CONTRATANTE;

c. Acompanhamento do desempenho dos operadores e da qualidade do
atendimento;

d. Monitorar os programas de treinamento e motivacdo da equipe (campanhas
motivacionais);

e. Acompanhamento da avaliacdo individual e periddica da equipe de atendimento;
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Acompanhar a avalia¢do individual e periddica dos atendentes; e

g. Promocao da avaliacdo individual e periddica do pessoal do atendimento;

h. Fornecimento de subsidios para realizacdo de cursos, treinamentos e reciclagens,
visando o aprimoramento dos procedimentos dos servicos da Central de
Atendimento;

i. Realizagdao de pesquisas nos meios de comunica¢ao acerca dos servi¢os prestados
pela Central;

j. Monitoramento da frequéncia e dos tipos de questionamento para auxiliar na
atualizacdo de roteiros;

k. Criacdo de estratégias para adequacgdo dos turnos de atendimento e dos servigos
prestados;

|. Disponibilizacdo de relatérios e informacgdes gerenciais e de suporte operacional
para consulta (via web, meio magnético, impresso) pelo MP;

m. Proposicao de melhorias nas rotinas dos sistemas em operacdo, adequando-os as
necessidades do ambiente operacional;

n. Apresentacdo de relatérios, incluindo gravacdes de atendimento em numero
suficiente para analise;

0. Monitoramento da avaliacdo da qualidade do atendimento, nos critérios
estabelecidos pela CONTRATANTE;

p. Fornecimento de retorno de avaliacdo de desempenho (feedback) a todos os

operadores;
g. Fornecimento de informacdes sobre os monitoramentos efetuados;
r. Planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servicos;
s. Proposicdo de melhorias nos processos de atendimento;
t. Fornecimento de informacdes a CONTRATANTE para aperfeicoamento dos

roteiros e procedimentos de atendimento;

u. Implementacao das melhorias apontadas pela CONTRATANTE;

v. Acompanhamento dos indicadores da qualidade do atendimento;

w. Implementacdo de programas de aprimoramento da qualidade dos servicos
prestados;
Planejamento e execuc¢ao de a¢des de melhoria do clima organizacional;

y. Planejamento e execugao dos programas e campanhas motivacionais;

z. Implementacdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

3. DA GESTAO DE INFRAESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA

3.1 A CONTRATADA devera disponibilizar as condi¢des de infraestrutura fisica da Central de
Atendimento para a efetiva e adequada prestacdo dos servigos, constituindo estrutura
prépria com ambiente exclusivamente destinado a execugao dos servigos contratados da
Central de Atendimento, composta de instalacdes fisicas modernas e mobiliarios
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adequados, hardwares, softwares, equipamentos de rede local e informatica, visando
assegurar a qualidade na prestacdo dos servicos.

3.2 0 MP nao fard nenhuma exigéncia em relacdo 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 configuragdes minimas exigidas ou que sejam
superiores, ficando os custos envolvidos por conta da CONTRATADA.

3.3 INFRAESTRUTURA FiSICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
3.3.1 A edificacao deverd ser provida de acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de

refrigeracdo, controle de acesso, circuito fechado de televisao, 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:

3.3.1.1 Controle de Acesso - devera ser previsto sistema completo de controle de acesso para

administracdao do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. O
software de controle deverda permitir a emissdo de relatérios diversos para
administracdo e subsidio a seguranca da Central de Atendimento, devendo ser
expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia.

3.3.1.2 Acessibilidade - a CONTRATADA devera disponibilizar edificacdo que atenda as
normas de acessibilidade.

3.3.1.3 Instalacdes Hidraulicas - a CONTRATADA devera disponibilizar o fornecimento de agua

potavel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condicGes de vazao necessarias
a dimensdo do empreendimento. Os equipamentos sanitdrios deverdo ser
dimensionados, observando-se a composicdo da populacao de usudrios (masculino x
feminino), recomendando-se a utilizacdo de caixas de descarga com reservatério
acoplado, observando a Norma Regulamentadora n? 24 do Ministério do Trabalho e
Emprego - MTE.

3.3.1.4 Sistema de Refrigeracdo - para a refrigeracdao dos ambientes, deverdo ser observadas
as recomendacdes da Portaria/MS/GM n.2 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolugdo
ANVISA n.2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e,
particularmente, as NBR 6401 — Instalacdes Centrais de Ar Condicionado para

Conforto e a NBR 10080 - Instalagdbes de Ar Condicionado para Salas de
Computadores e a NBR 10085 — Medicao de Temperatura em Condicionamento de
Ar.

3.3.1.5 Circuito _Fechado de Televisdo - 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 visualizagdo completa da Central
de Atendimento, exceto em ambientes privados, como banheiros, com possibilidade
de acesso remoto via WEB.
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3.3.1.6 Rede Fisica e Ldgica - a rede fisica e légica 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 servico 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 relatérios, cuja conexao serd controlada por identificagdo de usuarios
e senhas, com acesso diferenciado, o qual serd especificado no momento de
cadastramento dos usuarios. A rede de acesso devera permitir segregacao por
fungdes dentro do Atendimento.

3.3.1.7 Link de comunicacdo —a CONTRATADA devera prover a comunica¢ao de dados entre

o ambiente da Central de Atendimento e o ambiente de Tl do MP. Todos os custos de
implantagao e utilizagao do link correrdo por conta da CONTRATADA.

3.3.1.8 Sistema de Energia/ No-Breaks —a CONTRATADA deverd prover:
a. Disponibilizagao continua de energia elétrica, com instalagdes modernas,

incluindo No-Break para suportar o funcionamento da plataforma de comunicagao
e todos os equipamentos das posicdes de atendimento, considerados os
requisitos ambientais e normas locais em relag¢do a ruido e fumacga, que assegure
disponibilizacdo continua de energia.

b. Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de iluminacdo dos postos
de trabalho em conformidade com NBR 5413 — lluminancia de interiores.

c. InstalagGes elétricas conforme NBR-5410 — InstalagBes Elétricas de Baixa Tensao;
Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a NBR
5419 — Protecdo de estruturas contra descargas atmosféricas;

3.3.1.9 Mobilidrio e Equipamentos de Apoio - todo o mobilidrio necessario sera fornecido

pela CONTRATADA e deverd atender aos requisitos previstos na Portaria n2 09 do

Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de mar¢o de 2007, que aprova o ANEXO |l

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:

a. 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;

b. Posicoes de Atendimento (PA) do tipo Box com regulagem de altura e equipadas
com microcomputador e telefone tipo hands-free;

c. Mesas isoladas e estrategicamente colocadas para os supervisores em funcao de
seu grupo de atendentes, para facilitar as interven¢des e orientagdes diretas;

d. Cadeiras ergondmicas, conforme NR-17/MTE;
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e. Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa
de refeicdo, forno de micro-ondas, cadeiras e televisdo) para os atendentes e
supervisores;

f. Sala de treinamento adequada para a realizacdo continua de cursos de
capacitacdo de atendentes e supervisores, contendo microcomputadores
interligados em rede e recursos de multimidia adequados para o funcionamento
dos treinamentos;

g. Ambientes e mobilidrios independentes e apropriados a cada categoria de
profissionais;

h. Armario 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 organizagao
e seguranga; e

i. Demais equipamentos de apoio necessarios a operacionalizacdo e administracao.

3.3.1.10 Acustica - para seguranca e conforto acustico, deverao ser seguidos os preceitos

3.3.2

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 Acustico em Recintos Fechados.

Seguranca Contra Incéndios - as condi¢cGes de seguranca do trabalho deverdo atender

integralmente a NR 23 — Protecdo Contra Incéndios, além dos normativos do Corpo
de Bombeiros.

3.3.2.1 Manutencdo dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais - visando a continuidade dos

servicos prestados:

a. A CONTRATADA deverd prover todos e quaisquer servicos de manutencdo dos
sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geracao e distribuicdo de energia elétrica,
de légica, nobreak, ar condicionado, incéndio, elevadores, carpintaria,
marcenaria, serralheria e chaveiro.

b. Também sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de servicos
gerais de apoio, tais como de limpeza e conservacdo, vigilancia, copa, técnico de
equipamentos de ar condicionado, agua, luz, telefone e elevadores.

3.4 INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E DE TELECOMUNICACAO

34.1

3.4.2

A CONTRATADA devera prover a Central de Atendimento de infraestrutura de
telecomunicacdo, composta de plataforma de comunicac¢do de solucdo tecnoldgica e
de recursos de integracao que utilizem tecnologia de ponta, conforme os requisitos e
exigéncias elencadas neste Termo de Referéncia.

Os custos das ligagbes receptivas e ativas serdo de responsabilidade da
CONTRATANTE. Serdo disponibilizados troncos VoiP (SIP) da operadora no
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DATACENTER da CONTRATADA em local situado na Regido Metropolitana do Distrito
Federal;

3.4.2.1E de inteira responsabilidade da CONTRATADA disponibilizar pontos de entrada em

3.4.3

3.4.4

3.4.5

sua central telefénica com vistas a receber a conexdo dos troncos SIP, podendo ser o
acesso fornecido via cabos de par metalico ou fibra dptica, cabendo a CONTRATADA
adaptar as interfaces caso seja necessario para receber o link da operadora;

O MP nao fard nenhuma exigéncia em relacdo a marca ou modelo dos equipamentos
utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados em sua proposta
comercial, ficando a critério desta a substituicdo de qualquer um dos equipamentos
utilizados por outro que atenda as exigéncias minimas ao fornecimento do servico a
ser prestado pela Central de Atendimento.

O custo de interconexdo e integracdao com a solucdo de telefonia utilizada pelo MP
serd por conta da CONTRATADA.

Serd de responsabilidade da CONTRATADA, a manutencdo e atualizacdo tecnoldgica
dos equipamentos e infraestrutura de telecomunicagao utilizados na Central de
Atendimento, devendo os eventuais custos com a manutencgao e atualiza¢do estarem
previstos na planilha de custos e formac¢ao de precos da utilizacdo dos servigos.

3.4.5.1 Arquitetura da Plataforma de Comunicacdo: a arquitetura para a Central de

Atendimento, deverd possibilitar o crescimento modular independente de seus

componentes e possuir as seguintes caracteristicas:

a. Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a
melhoria de desempenho;

b. Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de melhor
desempenho;

c. 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 nimero de relatérios contemplados.

Sm o o

Capacidade de integracdao com ferramenta de gestdao de forca de trabalho e
gualidade da Central de Atendimento;

Capacidade de integracao com os sistemas de atendimento utilizados pelo MP;

j. Capacidade de administracdo remota, por intermédio de acesso via rede local ou
em ambiente seguro via internet, possibilitando configuracdes, programacoes e
controle de aplicagdes;

k. Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephony Integration),

de acordo com a demanda futura do MP, compondo um ambiente integrado de

voz e dados;
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Possibilitar recursos para integragao com sistemas existentes ou outros sistemas
de terceiros;

. Possibilitar a comunicacdo via VolP (Voice over Internet Protocol), visando a

comunicacdo entre localidades geograficas do MP;
O hardware e o software da plataforma de comunicagdo deverdo ser projetados
de forma integrada para atender todas chamadas sem perdas ou desconexdes;

3.4.5.2 Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC): o Distribuidor Automatico de Chamadas

(DAC) a ser disponibilizado pela CONTRATADA deverd possuir, inicialmente, as

seguintes funcionalidades:

a.

b
c.
d.
e

Moddulo de integracdao com a URA (Unidade de Resposta Audivel);

Moddulo de integracdao com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

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 nimero do
seu login pessoal, acompanhem a identificacao de login e sejam independentes
da localizagao fisica da PA;

Possibilitar que o operador digite cédigos 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 informagdes 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 ligagdao 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 (nome do
atendente, quantidade de chamadas e tempo médio de conversacdo) como do
seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas
abandonadas e nivel de servi¢o) no display do terminal de voz ou na tela da
aplicacdo de atendimento;

Permitir ao Supervisor visualizar no display do terminal de voz ou na tela da
aplicacdo 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
pos-atendimento);

Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o usuério
desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;
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Interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;
A gravacao de fraseologias para as mensagens para chamada em espera correr3,
Unica e exclusivamente, as expensas da CONTRATADA, cujos custos devem estar
contemplados na proposta. Todas as gravacOes das fraseologias do DAC devem
ser feitas em estudio, devendo, antes de colocadas em produgdo, serem
submetidas a homologac¢do do MP;
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 manutencgao,
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 ativacao do
DAC, tais como fiacdo, protetores de linha, baterias, materiais de fixacdao e outros
considerados necessarios. A ativacdo de cada ponto de atendimento no DAC serd
de responsabilidade da CONTRATADA.
Relatérios desejados para o DAC:
Os relatérios, além da periodicidade referida na alinea “f”, a seguir, poderdo ser
solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-se utilizar a Internet
como meio de comunicagao.
Todos os relatérios deverdo estar disponiveis a CONTRATANTE para consulta via
Internet e em tempo real, com possibilidade de exportacdo para tabela eletrénica
em formato XLS e ODF.
A ferramenta deve ser flexivel de forma a permitir a escolhida das informacdes
gue comporado cada relatdrio ou consulta conforme periodo solicitado.
Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil
visualizagdo. Caso alguma informacao esteja diretamente vinculada a uma meta
estabelecida, deve-se demonstrar a comparac¢ao do realizado e a meta.
Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital e
impressos, para validacdo e conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até o
terceiro dia util do més seguinte
Previsdao e Periodicidade de geracao dos relatérios basicos:
i) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes recebidas no DAC, em intervalo
de 30 em 30 minutos;
ii) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas, em intervalo de 30 em
30 minutos;
iii) Quantidade, didria e mensal, de ligacGes abandonadas, em intervalo de 30
em 30 minutos;
iv) Quantidade, didria e mensal, de ligacGes desviadas por transbordo, em
intervalo de 30 em 30 minutos;
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v) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas em até k segundos, em
qgue k é um namero parametrizavel;

vi) Tempo médio, diario e mensal, das ligacGes, em segundos;

vii) Tempo médio, diario e mensal, por atendimento separado por ilhas, em
segundos;

viii)Quantidade, didria e mensal, de ligagdes em fila de espera, em intervalo
de 30 em 30 minutos;

ix) Tempo médio, didrio e mensal, de espera em fila, em segundos;

X) Quantidade, didria e mensal, de atendimentos mantidos em fila de espera
(especificados por ilhas), por um tempo superior a k segundos, em que k é
um numero parametrizavel;

xi) Comparativos, didrio e mensal, dos niveis de servico estabelecidos neste
TR com os efetivamente realizados.

3.4.5.3 Multicanais - Webcenter: a Plataforma de Comunicacdo da CONTRATADA devera

estar preparada para prover capacidade de atendimento interativo via Web, de

acordo com a demanda estimada pelo MP, com as seguintes caracteristicas:

I U

Webchat;

Atendente Virtual Inteligente via chat (ChatBot);
E-mail;

Telefonia IP (Internet Protocol);

Fac-Simile;

Aplicativo Mobile (I0S e ANDROID); e

Redes Sociais.

3.4.5.4 O hordrio de atendimento serd definido por cada area de negdcio da CONTRATANTE
envolvida no processo conforme as necessidades referentes ao produto, cabendo a
CONTRATADA implementar o servico;

3.4.5.5 Sistema _de Atendimento Virtual Via Chat (ChatBot): solucdo WEB de servicos

inteligentes de Autoatendimento, com emula¢cdo humana, por intermédio da criacao

de um Assistente Virtual Inteligente capaz de responder as mais variadas perguntas

referentes aos servigos e informacgdes disponiveis nos portais e sistemas indicados

neste TR, sem a interferéncia humana, podendo este ser integrado com os sistemas

atualmente utilizados pelo MP, respondendo e auxiliando o usudrio por meio de

solucdo de chat, levando-o até a pagina ou area de conteludo de destino. A solucdo

deverd conter as seguintes funcionalidades minimas:

a.

Devera atender aos cidaddos e usudrios que necessitem encontrar informacdes
sobre os servicos encontrados nos portais dos sistemas indicados neste Edital ou
gue tenham duvidas sobre como utilizar tais servicos.
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Deverd permitir que os usuarios elaborem suas perguntas e interajam com o
Assistente Virtual Inteligente utilizando “linguagem natural ou coloquial”, em
lingua portuguesa brasileira, como se estivesse falando com um humano,
tornando mais facil e produtiva sua interagao.

A solugdo devera tratar neologismos, girias, termos regionais, variagdes sintaticas,
de forma a entender a real intengdo dos usuarios ao efetuarem uma pergunta ou
busca por conteudo.

A solugao devera oferecer um Modelo de Linguagem Natural - MLN
parametrizavel que contemple vocabulario, conceitos e termos especificos para
emular a atividade humana de atendimento ao usudrio e que permita a
customizagao de vocabulario especifico, garantindo o entendimento de termos
aplicaveis ao atendimento ao cidaddo usuario de todo o territério brasileiro.

O refinamento e evolucdo do MLN devera ser elaborado pela equipe técnica da
CONTRATADA.

A solugao deverd ser capaz de identificar o contexto de onde partem as perguntas
ou interagdes dos usudrios (web, redes sociais, mobile, etc), possibilitando tratar
de forma diferente as mesmas perguntas dependendo do canal ou drea/pagina do
site de onde estas estao sendo feitas.

A solucdo deverd permitir a personalizacao do atendimento, possibilitando tratar
um cidadao que se identifique de forma individualizada, trazendo informacdes e
respostas ndo genéricas, mas sim especificas ao usuario em questdao sempre que
aplicavel.

A solucdo devera contemplar fluxos de atendimento, por meio de programacao
de arvores de decisdes e perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos
usuarios.

A solucdo devera entender a “intencdao” dos usudrios ao efetuarem suas
perguntas, independente das palavras utilizadas na aplicagdo de inteligéncia
artificial. Para tal, o uso de “palavras-chave” nao devera ser a base da tecnologia
a ser CONTRATADA.

A solucdo devera manter o didlogo, considerando as questdes feitas durante o
atendimento, como um humano faria: correlacionar as perguntas e respostas
feitas durante o atendimento garantindo a continuidade da compreensdo da
intencdo do usudrio ao utilizar o servico.

A solucdo tera a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos usuarios
para entendimento da real intencdo de sua procura pelo atendimento.

A solucdo poderd, proativamente, identificar a necessidade dos usudrios,
oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacdo destes com o
Assistente Virtual Inteligente, seguindo regras de negdcio definidas pela
CONTRATANTE.
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m. A solugdo deverd permitir o constante aprimoramento do entendimento das
perguntas feitas pelos cidaddos usudrios, por meio da utilizacdo de redes neurais
gue se aperfeicoam, bem como das respostas fornecidas, paginas de
direcionamento, e web links de referéncia. Entende-se por aprimoramento, os
seguintes itens:

i) atualizagdo dos assuntos relacionados as areas de conhecimento
existentes;

ii) atualizacdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente; e

iii) atualizacdo de Links Web referenciados na resposta fornecida pelo
Assistente Virtual Inteligente.

n. A solucdo deverd possuir suporte nativo aos seguintes canais de atendimento:
Web (Internet Explorer 8 ou superior, Mozilla Firefox 20 ou superior, Google
Chrome 25 ou superior), Mobile Web, Mobile APP (Android e 10S), SMS, Facebook,
Chat.

o. Deverd conter o recurso de “autonavegacdo”, possibilitando levar o usuario para
determinada pagina web ou drea de conteudo relacionado a sua pergunta.

p. Devera permitir a realizacdo de pesquisas on-line sobre os servigos oferecidos em
sua propria interface. Além disto, deverd permitir a extracdo de relatérios sobre
pesquisas realizadas possibilitando a consolidacdo dos resultados.

g. Deverd permitir a extracdo de relatérios de desempenho do Assistente Virtual
Inteligente, com informagdes sobre os atendimentos prestados por este canal aos
usudrios incluindo o total de atendimentos, principais tépicos de interesse dos
usudrios, total de perguntas que ndo soube responder, total de falhas na
“autonavegacdo”, tempo de resposta, tempo em que ficou desativado (off-line),
dentre outros.

r. Devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar a localizagdo geografica do usuario.

s. Devera ser capaz de capturar e gravar informacgdes sobre o enderegcamento IP do
usudrio.

t. A solugao devera permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos
executados pelo Assistente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de decisGes
para correcdo de percurso, gestdo de crises, ou inclusdo de novas areas de
conhecimento caso necessario.

u. A solugcdo deverd permitir que as respostas fornecidas pelo Assistente Virtual
Inteligente contemplem a implantacdo de voz, tornando-as audiveis para os
usuarios que assim o desejarem ou necessitarem. Esta funcdo devera poder ser
desabilitada pelo usudrio na prépria interface do Assistente Virtual Inteligente.

v. A solucdo devera permitir a integracdo com sistemas “legados” ou de “backend”
por meio de APls (Application Program Interface — Interface de Programa
Aplicativo) abertas ou WebServices.
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Permitir integragao com mecanismos de seguranc¢a adotados pelo CONTRATANTE
para auxiliar os usuarios no processo de cadastramento on-line no site, bem como
resgate de senhas ou dados de login.
A solugdo devera operar integralmente “em nuvem” e ser integrada com os
portais dos sistemas indicados neste Edital. O processamento "em nuvem" refere-
se a utilizacdo de memdria, capacidade de armazenamento, processamento e
servidores compartilhados e interligados por meio da Internet.
A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para o
funcionamento da soluc¢do, cabendo a CONTRATANTE apenas permitir a insercdo
da solugao nos portais dos sistemas indicados neste TR.
Devera fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de informacdes
referentes a atuacdo do Assistente Virtual Inteligente, sendo possivel:
i) avaliar o desempenho da solucdo tomando como base as informacdes
oriundas dos atendimentos realizados pelo Assistente Virtual Inteligente.
ii) emitir relatdrios estatisticos de acesso (por site, por dispositivo, por
unidade de conhecimento, por periodo, por indice de satisfacdo, por
localizacdo, etc); e
iii) permitir a realizagao de auditoria de utilizagao da solugdo possibilitando o
rastreamento dos didlogos mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente
e 0s usudrios.

3.4.5.6 Sistema de Gerenciamento de Chamadas: o software de Gerenciamento de Chamadas

da CONTRATADA devera ser totalmente compativel e possuir integragao total com o

equipamento DAC utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades minimas:

dad.

bb.

CC.

dd.

ee.

ff.

Deverd gerenciar todos os postos de atendimento, supervisdo e grupos
especialidades, gerar relatdrios com informacdes de monitoramento do sistema e
histéricos ocorridos na operagdo da Central de Atendimento, de maneira local ou
remotamente;

Permitir, através de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta e
acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas;

Os relatérios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo e nao
manipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados;

Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos
Atendentes e Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e
navegacao;

Deverdo ser disponibilizados os relatérios histéricos de Atendentes e
Supervisores, sumarios dos Atendentes e Supervisores, grupo/especialidade,
eventos, chamadas e relatérios de navegacao;

Os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo do MP e
deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA via WEB ou diretamente (link
dedicado), com acesso exclusivo por senha para o MP.
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O sistema de consulta e acompanhamento deverd ter a mesma origem da
plataforma de comunicagao — Sistema de Gerenciamento de Chamadas. Essa base
de dados nao podera ser manipulavel, visando garantir a integridade dos dados. A
CONTRATADA comprovara a CONTRATANTE o atendimento dessa especificacdo
técnica por meio de documentagao técnica oficial do fabricante.

Interface para envio de mensagens instantaneas individuais ou para grupo de
atendentes, supervisores, coordenadores e gerentes;

Permitir aos supervisores e gerente(s) a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos
os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa funcdo deverd permitir que
os niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de
treinamento supervisionado, devera 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 intervencdo do
supervisor na ligacdo sem que o usuario tome conhecimento; e a conferéncia, com
a participacdo de pelo menos trés agentes na mesma ligacdo (ex.: usuario,
atendente e supervisor);

O sistema de gerenciamento de chamadas deverd ainda gerar relatérios com
informacgdes de monitoramento do sistema e histdricos ocorridos na operacdo da
Central de Atendimento, tais como:

Relatérios Consolidados

i.  Registro de hordrios por operador
a. Chegada e saida

Bloqueios de repouso

Bloqueios de toalete

Bloqueios de servigcos

Bloqueios para telefonema

Tempo pds-atendimento

g. Tempo médio de liga¢do, tempo ativo, maior tempo

ii. Quantidade de atendimento por atendentes cadastrados;

iii.  Histoérico de cada ligacao por atendente, registrando inicio e fim de cada
ligacdo (sendo solicitado quando houver necessidade, assim como
possibilidade de constatar se um atendente derrubou a ligacdo telefénica
propositadamente);

iv.  Quantidade didria de ligacdes atendidas, por atendente e/ou por grupo de
atendentes;

v. Quantidade diaria de ligacGes repassadas ao atendente e, porventura, ndo
atendidas, bem como o detalhamento dos motivos do ndo atendimento;

mo o0 T

vi. Quantidade de chamadas que foram recebidas da URA por periodo de
atendimento;

vii.  Quantidade de ligacdes ndo atendidas pelos atendentes (perdas) e os
motivos;

viii.  Percentual de eficiéncia em relacdo as ligacbes que foram recebidas da

URA e as que foram atendidas;
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Relatério de grupo de atendentes;

Relatério de pesquisa de satisfacao;

Quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado, regidao
geografica e por categoria de atendimento; e

Tépicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados;

Os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo do MP,
e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA, via Web ou diretamente
(link dedicado), com acesso exclusivo por senha para o MP.

Os relatérios devem ser apresentados, em formato digital, diariamente até as
10h da manha com o incremento do dia anterior, até o fechamento de cada
més.

Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacao e
deve ser impossivel manipular seus dados, de forma a garantir a integridade

dainformac3o.

3.4.6 Unidade de Resposta Audivel — URA:

3.4.6.1 O atendimento eletronico corresponde as consultas automatizadas realizadas

pela URA, bastando que o cidadao impute as informacdes solicitadas pelo sistema,

selecionando-as e discando-as a partir de teclado telefonico.

3.4.6.2 As consultas automatizadas tém como finalidade o acesso a servicos do MP, que

poderdo estar residentes nas estruturas fisicas ou em outra plataforma. Tais

consultas deverao ser desenvolvidas e implementadas na URA pela CONTRATADA

para funcionamento no inicio da operacdo 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 negécio.

3.4.6.3 Toda a troca de informag¢des necessarias ao desenvolvimento das ferramentas

sera gerenciada e supervisionada pela CONTRATANTE, cabendo a ela a

homologacao;

3.4.6.4 A seguir apresentam-se as caracteristicas para a Unidade de Resposta Audivel -

URA:

a. Devera ser totalmente compativel e possuir integragao total com o DAC;

b. Suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminacdo de
informacdes de maior frequéncia);

c. Aprogramacdo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc.) deverd ser modificada
sempre que se considerar necessaria a alteracao;

d. Capacidade, de acordo com a demanda futura, de ser integrada com os
sistemas de atendimento, permitindo a insercdao de mensagens pela equipe de
operacao do MP;

e. Capacidade, de acordo com a demanda futura, de “reconhecimento de voz

III

natural” por meio de implementacao de software especifico;
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Reconhecimento de ligacGes roteadas do DAC para URA, tanto analdgicas
como digitais;

Possibilitar que os usuarios do MP ndo precisem ouvir toda a mensagem
gravada para selecionar a operacdo desejada (recursos de CUT Through);
Permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar
descontinuidade nos servigos que estao em producao;

Capacidade de geracdo de relatdrios e graficos da URA, com informacdes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracao das ligacGes;
Funcionalidade de atendimento eletrénico integrado com bases de dados ou
aplicagdes externas do MP, sem a necessidade de atendimento humano.

3.4.6.5 Arvore de Atendimento da URA: a Arvore de Atendimento sera construida pela
CONTRATADA com o apoio da CONTRATANTE e devera ser utilizada na Central de
Atendimento. As gravacdes fraseoldgicas correrdo as expensas da CONTRATADA,
cujos custos deverdo estar contemplados na proposta. Caso o MP solicite a
posteriori a inser¢do de novas opg¢des na Arvore de Atendimento, tal solicitacdo

nao se configurara novo servico implementado para efeito de cobrancga 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 substituicdo, desde que solicitado

pela CONTRATANTE, devendo ser submetidas a apreciacdo e homologa¢ao do MP

antes de entrarem em producao.

3.4.6.6 Relatérios desejados para a URA:

a.

A solucdo deverd fornecer relatdrios estatisticos baseados na utilizacdo de
cada servico disponivel, por periodos, além de relatérios sobre ocorréncias de
falhas em cada recurso do sistema. Devera ser possivel efetuar o acesso on-
line e a impressao desses relatdrios por meio da Rede LAN, bem como a
importacdo para planilhas eletréonicas 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 poderdo ser solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE,
podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicacgao.

Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou excluido,
dependerd de negociacdo entre CONTRATADA e CONTRATANTE
estabelecerem a agao e o tempo para execugao.

d. Relatorios basicos:

i) Recursos ativos e inativos;

ii) Quantidade, didria e mensal, de ligacGes recebidas na URA, em
intervalo de 30 em 30 minutos;

iii) Quantidade, diaria e mensal, de ligacdes finalizadas na URA, detalhadas
por tipo de servico utilizado, em intervalo de 30 em 30 minutos;
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iv) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes ndo finalizadas na URA, com
as especificacdes detalhadas dos motivos, em intervalo de 30 em 30
minutos;

v) Quantidade, por hora, dia e més, por canal de URA, de ligacGes com
transacdes realizadas na URA e transferidas para o atendente, em
intervalo de 30 em 30 minutos.

vi) Quantidade, por hora, dia e més, de ligacdes com transacdes realizadas
na URA, para cada tipo de servico oferecido pela central de
atendimento (op¢des de atendimento dentro da arvore);

vii) Quantidade, didria e mensal, de ligagGes transferidas pelo atendente
para a URA, em intervalo de 30 em 30 minutos (por atendente);

viii)Quantidade, didria e mensal, de desconexdes por timeout (com a
indicacdo do respectivo ponto);

ix) Quantidade, didria e mensal, de chamadas abandonadas (com a
indicacdo do ponto de abandono)

Xx) Quantidade, didria e mensal, de chamadas abandonadas em até k
segundos e apds k segundos, em que k € um nimero parametrizavel;

xi) Relatério, didrio e mensal, de falhas na conexdao com a Rede local;

xii) Relatério, diario e mensal, de falhas na conexdo com o Servidor de
Sistema;

xiii)Relatério, didrio e mensal, de comunicacdo de inoperabilidade do
Sistema do usuario;

xiv) Relatério, didrio e mensal, de ponto de interrup¢do na fraseologia e na
conexao do usuario;

xv) Relatério, didrio e mensal, de navegacao;

xvi) Relatério, didrio e mensal, por Automatic Number Identificatio (ANI).

xvii)  Relatédrio, diario e mensal, por dados de URA;

xviii) Relatdrio, didrio e mensal, de ligacdes terminadas pelo usuario;

xix) Relatério, didrio e mensal, de ligacGes desistentes e bloqueadas;

xx) Relatério de tempo médio, didrio e mensal, de retencdo por tipo de
servico oferecido pela central de atendimento (op¢Ges de atendimento
dentro da arvore); e

xxi)  Relatdrio, didrio e mensal, do niumero de ligacdes abandonadas

sem discagem, ligacGes que cairam durante a discagem e ligagOes
atendidas com sucesso.
3.4.7 Sistema de Gravacdo de Voz: O Sistema de Gravacdo de Voz devera ter as

seguintes caracteristicas:

a. Sertotalmente compativel e possuir integracao total com o DAC;

b. Capacidade de gravacao de voz de todas as posicdes de atendimento e
supervisores;

97



3.4.8

S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

Permitir gravacdo seletiva utilizando selecdo baseada em canal, data/hora,
usuario/ramal e nimero do chamador;

Capacidade de consultar e/ou localizar as grava¢des a partir de qualquer
estacdo de operacdo, supervisdo, monitoramento desde que informadas as
chaves de pesquisa, tais como numero chamador, identificagdo do usudrio,
identificacdo do operador/supervisor/monitor/outros, periodos, nimero do
ramal ou tronco;

Manter arquivo das gravacdes armazenadas de modo on-line por periodo
minimo de noventa dias, contados a partir da data de gravacdo de cada
atendimento;

Manter arquivo das grava¢des armazenadas de modo off-line (sob demanda
ou arquivo morto) durante todo o periodo de execugao contratual;

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 seguranga contra acessos
indevidos;

Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da Central
de Atendimento;

O gravador devera iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade de
intervencdo técnica, comandos especificos ou senhas de acesso, no caso de
reinicializacdo por falta de alimentacgao elétrica;

Os recursos de gravagao nao poderao impedir ou interferir em nenhuma outra
facilidade de comunicacdo existente no PABX;

A reproducdo ou exportacdo dos arquivos gravados devera ser em formatos
compativeis com o MS Windows — MP#, WAVE, WMA, etc.; e

Possibilitar armazenamento das grava¢des temporariamente em disco rigido
no servidor de gravacao e definitivamente em unidades de armazenamento
gue mantenham a integridade e perenidade dos dados.

Sistema de Gravacdo de Tela: o Sistema de Gravacdo de Tela da CONTRATADA

devera possuir as seguintes caracteristicas:

a.

Ser totalmente compativel e possuir integracao total com o DAC, permitindo
ao MP realizar auditoria e avaliacao da qualidade dos atendimentos;
Capacidade de gravacao de tela, sob demanda por parte do MP, 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;

Permitir as gravacdes 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 qualidade; e
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Capacidade de habilitagdo e configuracao da gravagao de tela baseada em um
percentual de atendimento das chamadas do atendente ou do grupo de
atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar a gravacdo de
tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para outro grupo
em 35% de telas gravadas).

3.4.9 Aparelhos Telefénicos e Head-Sets: a CONTRATADA deverad utilizar aparelhos com

3.4.10

3.4.11

as seguintes caracteristicas minimas:

a.

b.

Aparelhos telefénicos, preferencialmente digitais, com viva voz e display, com
teclas programaveis e facilidades de conferéncia, transferéncia, retencao,
rediscagem e mudo; e

Utilizar head-sets individuais e adaptaveis aos aparelhos dos atendentes.

Servidor de Fac-Simile: a CONTRATADA devera dispor de um servidor de fac-simile

totalmente compativel com o equipamento DAC, além de possuir as seguintes

caracteristicas:

a.

Permitir que os documentos entrantes integrem-se com o fluxo baseado em
correio eletrénico;

Permitir o envio de fac-simile com comando de impressdao em qualquer
aplicativo;

Gerenciar documentos enviados em filas de saida, com status detalhado da
transmissao;

Capacidade de armazenamento automatico no servidor dos documentos
recebidos; e

Possuir integracdo com e-mail: documentos recebidos podem ser enviados
para e-mail em formato HTML, DOC, TXT, PDF, TIF, GIF ou JPEG.

Sistema de Identificacdo e Registro de Chamadas efetuadas (Bilhetagem): o

Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera possuir as seguintes

caracteristicas:

a.

Permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos,
gerando relatdrios em portugués do Brasil;

Ser totalmente compativel com integracdo total com o DAC;

Dispor de programa de identificacdo das chamadas efetuadas por meio dos
troncos unidirecionais e Dbidirecionais, com emissdao de relatérios
programaveis, contendo, no minimo, nimero do assinante chamado em
ligacdo local, DDD e DDI, nimero do ramal que originou a chamada, numero
de liga¢Oes por unidade da federacdo, data de inicio e fim da chamada, hora
de inicio e fim da chamada e duracdo da chamada;

Efetuar a remessa dos registros, em tempo real, de todas as chamadas;
Gravar o registro em memodria n3ao volatil, oferecendo seguranca e
confiabilidade a seu usudrio. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes
aos registros deverdo ser preservados com total integridade; e
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f. Permitir agendamento da emissdo e impressdao automatica de relatdrios,
emissdo de relatérios em diversos formatos de arquivo, e envio de relatorios
via correio eletrdénico.

3.4.12 Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration): a plataforma de

comunicagao multisservigos IP da CONTRATADA devera prover capacidade de CTI,
de acordo com a demanda do MP, compondo um ambiente automatizado e
beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da convergéncia entre voz
e dados e devera possuir as seguintes caracteristicas:
3.4.12.1 O aplicativo CTI devera possibilitar aos atendentes e supervisores, no momento
do atendimento, consulta de informagdes sobre o usudrio por meio da integragao
com o sistema de registro de atendimento;
3.4.12.2 Permitir a realizagdo de consultas ao sistema de registro de atendimento da
CONTRATADA ou aos sistemas corporativos do MP para tomada de decisdo da URA
baseada nas informacdes coletadas; e
3.4.12.3 Possibilitar a identificacdo do usuario a partir do nUmero chamador para consultas
ao sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos
do MP para tomada de decisdao da URA baseada nas informacgdes coletadas.

3.4.13 Aplicativo Mobile:
3.4.14 Possibilitar a abertura e acompanhamento de chamado em modo visual;

3.4.15 Possibilitar a realizagao de ligagao via VoiP diretamente pelo aplicativo; e
3.4.16 Suportar, minimamente as plataformas 10S e ANDROID;

4. IMPLANTAGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1 Plano de Implantacdo

4.1.1 O Plano de Implantacdo podera tratar dos seguintes topicos:

a. Diagndstico e detalhamento da situagao atual;
Configuracado e criacdo do catalogo de servigos;
Criacdo e elaboracdo de novos scripts, procedimentos e FAQ's;
Cadastramento da base de conhecimento;
Desenvolvimento e configuracdo dos niveis de acesso;
Desenvolvimento, identificacdo e criacao dos grupos;
Desenvolvimento e elaboracdo dos SLA’s;

S®@ ™m0 o0 T

Diagndstico e analises preliminares de necessidades, bases de dados existentes e
definicdo do nivel de interacdao com clientes.
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i. Configuracdo da ferramenta: desenvolvimento do conteldo, configuracdao do
portal do sistema, validacdo e homologacdo pelos CONTRATANTES e clientes do
portal; e

j. Transferéncia de conhecimento e operacgdo supervisionada (go live)

Para a execucdao do Plano de Implantagao, serdao utilizadas as horas de servigo
previstas neste TR.

Por se tratar de um Registro de Precos para a operacdo de Central de Atendimento
para diversos produtos do MP, o servico de Implantacdo deverd ser utilizado para
cada produto;

Para o dimensionamento do quantitativo de horas de servigo a serem executados,
utilizou-se o histdrico de implantacao da Central de Servigos de sistemas existentes
no MP. Os novos produtos tomaram por base esses quantitativos para estimarem
suas demandas. A estimativa para cada tépico estd prevista no ANEXO IV.

O quantitativo de horas de servico a ser utilizado serd customizado de acordo com o
tamanho do sistema/servico e complexidade.

A CONTRATADA devera validar junto a CONTRATANTE se o esfor¢co apresentado na
demanda condiz com a realidade de cada produto, cabendo a CONTRATANTE efetuar
o ajuste na Ordem de Fornecimento especifica para os servicos de
implantagdo/migracao.

Os servicos previstos no Anexo IV correspondentes a Criacao e Elaboragdo de Novos
Scripts, Procedimentos e FAQ’s ndo se confundem com as atividades a serem
realizadas no dia a dia de execucdo contratual. Conforme definicdo de tal etapa, a
previsdo do Anexo IV se restringe a iniciacio de um novo servico por meio da
configuracdo e ajuste prévio do sistema a fim de iniciar a producdo dos servicos.

4.2 Plano de Transicdo

4.2.1

4.2.2

4.2.3

4.2.4

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
realizacdo dos ajustes.

No Plano de Transi¢cdo deverao estar identificados todos os compromissos, projetos,
papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, data de inicio da transicao, 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 informacdes contidas
no CMDB (Configuration Management Database) da solucdo de gestdo de
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4.2.10
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atendimento utilizada pela CONTRATADA para a CONTRATANTE. A CONTRATADA
deverd fornecer as informagdes nos formatos definidos no presente Termo de
Referéncia.

Apds o fornecimento das informacbes e o devido ateste da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera apagar o CMDB original utilizado pela solugdao de gestdo de
atendimento e qualquer cdpia de seguranga porventura existente.

As informacdes existentes no CMDB da solucdo de gestdo de atendimento utilizada
sdo de propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA nado podera, em hipdtese
alguma, utilizar ou manter estas informacoes apds o fim do contrato.

Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informagdes que custodia de
outra forma que ndo as necessarias ao atendimento dos servigos descritos no
presente TR estard sujeita a san¢bes civeis e penais conforme a legislacdo vigente.
Todos os recursos materiais, ou ndo, de propriedade do CONTRATANTE, utilizados
para a execucao 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 execucdao do objeto, deverdo ao término da relagdo
contratual serem revogados pela administracdo, cabendo ao Gestor do Contrato
tomar as medidas necessdrias junto a drea competente.

Ao Gestor e aos Fiscal(is) de Contrato, devera ser entregue pela CONTRATADA toda a
documentacdo técnica produzida para a efetiva transferéncia de tecnologia.

Deverd ser realizada uma reunido de alinhamento final com o objetivo de identificar
todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como para: a apresentacdo do
relatdrio da situacdo de cada uma das Ordens de Servico relacionadas aos sistemas
sustentados, para a prova da realizacdo da transicdo contratual com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas e disponibilizacdao de toda informacgao produzida
e/ou utilizada para a execugdo dos servigos contratados, a serem disponibilizadas a
CONTRATANTE ou empresa por ela designada, em até 08 (oito) dias anteriores a
finalizagao do contrato

O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem
qualquer informac¢ado ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar,
de alguma forma, o andamento da transicao das tarefas e servigos para um novo
prestador, constituird quebra de CONTRATO, sujeitando-a as obrigacdes em relacdo a
todos os danos causados a CONTRATANTE, conforme estipulado nas sancOes
administrativas aplicaveis.

Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia ao Final do Contrato”, a
CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esfor¢o adicional que necessite dedicar a
tarefa de completar a transicao, sem 6nus para a CONTRATANTE.
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4.2.14 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, documentacao ou qualquer outro esforgo vinculado a tarefa de transicao.

4.2.15 Todos os produtos/resultados gerados no periodo de execu¢do contratual sdo de
propriedade da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA disponibilizar,
minimamente, entre outros que podem ser solicitados:

4.2.15.1 Registros dos chamados e seus histdricos;

4.2.15.2 Base de conhecimento cadastrada: FAQ’s, procedimentos e scripts;

4.2.15.3 Gravacdes dos chamados.
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CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS - CENTRAL DE ATENDIMENTO

QTD USA

Produto Complexidade Tempo de Esforgo Qtd de Chamados QTD/MES | QTD/ 3 ANOS
Cédigo | Atividade/Descri¢do | (Evidéncia da (A, M, B) Atendimento | (Minutos/60) USA
Entrega) TODOS Més TOTAL TOTAL
SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO . .
.. . Triénio |Média Mensal
Primeiro Nivel
Realizar e registrar
os atendimentos
receptivos (telefone,
internet, e-mail,
chat, redes sociais,
etc.) prestando
informacgaes,
quando solicitadas
pelos usudrios,
obedecendo aos .
. Registro no
Tpo1 |Procedimentos Sistema de 1 6 0,1 0,10| 3.592.340 99.787 9.979 359.234

padronizados, com
apoio da base de
conhecimento,
sistemas de
informagdo e dos
bancos de dados
disponivei, além de
encaminhar os
chamados para 22 e
32 Nivel conforme
necessidade.

Atendimento
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TPO2

Divulgar as
campanhas e
eventos promovidos
pelo MP, ou realizar
pesquisas de
satisfagcdo

Registro no
Sistema de 1
Atendimento

0,05

0,05

363.835

10.107

S‘

505
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18.192

Segundo Nivel

TS01

Recepcionar,
registrar, analisar
detalhadamente e
distribuir as
respostas referentes
aos atendimentos
registrados,
baseado em
conhecimento
adquirido no plano
de capacitagdo,
consultas de
manuais normativos
e operacionais,
banco de solugées,
experiéncia de
atendimento, além
de encaminhar os
chamados para o 32
Nivel conforme a
necessidade

Registro no
Sistema de 1
Atendimento

0,15

0,15

727.262

20.202

3.030

109.089

Terceiro Nivel
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TT01

Recepcionar,
registrar, analisar
detalhadamente e
distribuir as
respostas referentes
aos atendimentos
registrados,
baseado em
conhecimento
adquirido no plano
de capacitagdo,
consultas de
manuais normativos
e operacionais,
banco de solugées,
experiéncia de
atendimento e
interagcéo com as
dreas do MP, da
respectiva drea de
negdcio como
outras dreas.
(ATENDIMENTO
REMOTO -
AMBIENTE DA
CONTRATADA)

Registro no
Sistema de
Atendimento

15

0,25

0,50

253.546

7.043

S‘

3.521

SEGE

S
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126.773
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TT02

Recepcionar,
registrar, analisar
detalhadamente e
distribuir as
respostas referentes
aos atendimentos
registrados,
baseado em
conhecimento
adquirido no plano
de capacitagdo,
consultas de
manuais normativos
e operacionais,
banco de solugées,
experiéncia de
atendimento e
interagcéo com as
dreas do MP, , da
respectiva drea de
negdcio como
outras dreas.
(ATENDIMENTO
PRESENCIAL -
AMBIENTE DA
CONTRATANTE)

Registro no
Sistema de
Atendimento

12

0,2

0,80

165.471

4.596

S SEGES
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3.677 132.377

TT03

Diagnosticar origem
de ocorréncias
generalizadas e
elaborar propostas
de solugdo

Proposta de
solugdio
elaborada

30

0,5

2,00

40.204

1.117

2.234 80.407

SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS
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TRO1

Fazer uso de dados
cadastrais
existentes, roteiros
previamente
elaborados pelo MP
e de solugdes e
respostas definidas
para a realiza¢éo do
retorno dos
chamados de 22 ou
32 nivel,
preferencialmente
via email.

Registro no
Sistema de
Atendimento

3 0,05

0,05

105.290

2.925

S SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

146

5.265

TRO2

Realizagdo de
ligagdes telefénicas
aos usudrios, com
objetivo de prestar
informagdes
técnicas, realizar
pesquisas de opinido
e campanhas de
divulgagdo dos
servigos prestados
pelo MP

Registro no
Sistema de
Atendimento

0,10

375.821

10.439

1.044

37.582

Quantidade de USA por SISTEMA

868918,453

24136,62369

24.137

868.918,5

As atividades realizadas de maneira automatizada deverao ser remuneradas em termos percentuais do valor da USA

aplicada para o atendimento basico de 12 nivel (TPO1) corrente no més de apura¢ao, mantendo-se a complexidade como

baixa. Tal aspecto visa incentivar a CONTRATADA a criar mecanismos automatizados, reduzindo seu custo de operagao,
uma vez que a principal parcela de custo apurada é com recursos humanos para o atendimento, sem perda de garantia
dos niveis minimos de SLA e qualidade. Tem, ainda, como plano de fundo a redug¢ao de custo para a CONTRATANTE por
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trilhas na URA com resposta automatica.

e DISTRIBUICAO POR SISTEMA

&‘

ter o mesmo servigo prestado a um valor reduzido. Nao é considerada servigo automatizado a simples configuracao de

Quantidade de Chamados Mensais Automatizados
para cada area de negdcio

Valor do CHATBOT em
relacao ao USA

até 3.000 50%
de 3.001 a 8.000 40%
de 8.001 a 16.000 30%
acima de 16.001 25%

SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

CATALOGO
PRELIMINAR QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS
DE SERVICOS
QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS Quantidade
Cadigo
SIASG SICONV SCDP OUVIDORIA PEN
L. i Ano 1 Ano 2 Ano 3 Anol | Ano2 | Ano3 | Anol |Ano2| Ano3 | Anol | Ano2 | Ano3 | Anol | Ano2 | Ano3

Primeiro Nivel

TPO1 134.200 147.620 162.382 49.000 | 45.500 | 42.500 | 24.000 |30.000| 36.000 | 6.000 6.000 6.000 | 12.410 | 16.420 | 17.730
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TPO2 9.150 10.065 11.072 300 300 300 3.600 4.500 5.400 0 5.850 7.735 8.330
Segundo Nivel

TSO01 34.160 37.576 41.334 0 0 0 12.000 | 12.000| 12.000 0 4.680 6.190 6.664
Terceiro Nivel

TTO1 14.640 16.104 17.714 3.600 3.600 3.600 3.825 4.500 5.400 0 2.340 3.100 3.330

TTO2 0 0 0 4.200 4.200 4.200 360 444 540 0 234 310 333

TTO3 146 161 177 360 360 360 120 120 120 0 59 83 95
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TRO1 1.830 2.013 2.214 2.400 2.400 2.400 1.200 | 1.200 | 1.200 0 0 0 775 835
TRO2 2.440 2.684 2.952 600 600 600 1.200 | 1.200 | 1.200 0 0 0 775 835
3798,4 5435,7
26949,8| 29644,78| 32609,258| 10975| 10625 10325 | 7000,5 | 8050,2 9222 600 600 600 5| 5037,5 5
CATALOGO
PRELIMINAR QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS
DE SERVICOS
Quantidade
Cadigo
CENTRAL Al6-SEGEP DEPEX SIORG
L. i Ano 1 Ano 2 Ano3 | Anol Ano 2 Ano 3 Ano 1 Ano2 | Ano3 | Anol | Ano2 Ano 3
Primeiro Nivel
TPO1 31.896 35.088 38.592 | 175.500 210.630 246.960 680 680 680 3.600 3.600 3.600
TPO2 2.868 3.156 3.468 16.770 20.130 24.270 0 0 0 3.600 3.600 3.600
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Segundo Nivel
TSO01 12.756 14.028 15.432 43.950 52.620 63.210 267 267 267 9.100 9.600 9.600
Terceiro Nivel
TTO01 3.648 4.008 4.416 12.900 15.480 18.570 480 480 480 3.600 3.600 3.600
TT02 1.176 1.296 1.428 39.720 47.700 57.270 0 0 0 0 0 0
TTO3 144 156 180 10.170 12.120 14.580 0 0 0 0 0 0
TRO1 3.276 3.600 3.960 17.400 20.910 25.155 3 3 3 1.200 1.200 1.200
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TRO2 1.968 2.160 2.376 93.600 112.320 134.880 2 2 2 0 0 0
8659,8 9519,6 | 10493,4 93777 112380 134397,8
CATALOGO
PRELIMINAR
DE QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS
SERVICOS
QUANTIDADE Quantidade
Caédigo
SIS-SISP SIAPA INOVA (Cidadania Digital) DTI
Primeiro
Nivel Ano 1 Ano 2 Ano3 | Ano1l Ano 2 Ano 3 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Anol | Ano2 Ano 3
TPO1 42.000 42.000 42.000 5.600 4.800 4.800 325.512 651.024 976.536 3.600 3.600 3.600
TPO2 6.000 6.000 6.000 840 720 720 32.556 65.102 97.654 60 60 60
Segundo
Nivel
TS01 9.600 9.600 9.600 1.680 1.440 1.440 48.828 97.654 146.480 1.080 1.080 1.080
Terceiro
Nivel
TT01 720 720 720 0 0 0 16.272 32.551 48.827 240 240 240

113



S‘

SEGES

SECRETARIA DE GESTAO

TT02 0 0 0 560 480 480 0 0 0 180 180 180
TTO3 120 120 120 56 48 48 0 0 0 60 60 60
TRO1 1.200 1.200 1.200 1.344 1.152 1.152 0 0 0 360 360 360
TRO2 2.400 2.400 2.400 1.680 1.440 1.440 0 0 0 360 360 360
6840 6840 6840 1649,2 1413,6 1413,6| 49639,32| 99281,16 | 148921,74 963 963 963
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CATALOGO DE GESTAO DE ATENDIMENTO

CATALOGO DE GESTAO SOB DEMANDA - CENTRAL DE

ATENDIMENTO

Caddigo

Atividade/Descri¢do

(Evidéncia da
Entrega)

Tempo de
Atendimento
(minutos)

Il - GESTAO DE ATENDIMENTO
PLANEJAMENTO, CONTROLE E DIMENSIONAMENTO - PCD

Identificar e analisar as demandas de

Demanda
PCO1 i i 15
atendimento encaminhadas pela atendida
CONTRATANTE
Disponibilizar as informacbes Relatdrio
PCO2 | relacionadas & operacdo, sempre que produzido 30
solicitadas pela CONTRATANTE
PCO3 . ‘ ) 7Planejamento 60
Planejar os servigos da operagéo proposto
Realizar acompanhamentos didrios/
semanais/mensais de cada segmento
do atendimento, visando a formacgdo de Relatdrio
pco4 | . .. ) 30
historico de demanda que produzido
proporcionard melhor alocagéo dos
operadores
GESTAO DO CONHECIMENTO - GC
Levantar os procedimentos e rotinas
existentes no MP para cada um dos Relatério
GCO1 | sistemas atendidos que manterdo produzido 60
relacionamentos operacionais com a
Central de Atendimento
Disponibilizar as informagdes
Gcoa | relacionadas a gestdo de conhecimento Relatorio 30
sempre que solicitadas pela produzido
CONTRATANTE
GCO3 Cr:a;aq/A/terag:ao de scripts e Documento o
« | procedimentos de recursos e , 3 dias uteis
) . . Produzido
funcionalidades existentes
GCO4 | Cria¢do/Alteracéo de FAQ's de recursos | Documento 1 dia Gti
% . ) i . ia atil
e funcionalidades existentes Produzido

SEGES

SECRETARIA DE GESTAO
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SISTEMAS DE GESTAO DE ATENDIMENTO — SISTEMA
Propor melhoria da eficiéncia do fluxo
de informagdes entre usudrios / Central
GAO1 de Atendimento / MP, possibilitando Proposicdo de 60
consultas, andlises, solicitacdes de melhoria
servigos e outras demandas dos
usudrios;
GESTAO DE NIVEL DE SERVICO — GNS
Disponibilizar as informagdes
relacionadas a gestdo de Nivel de Relatdrio
NSO1 . . : 60
Servigo sempre que solicitadas pela produzido
CONTRATANTE
\S02 Disponibilizar as gravqg:ées dos Gravacdo o
chamados quando solicitados pela Disponibilizada
CONTRATANTE
_ . Relatorio
NSO3 Forn.ecer informacées sobre 0s produzido 30
monitoramentos efetuados
Melhoria
NSO4 | implementagédo das melhorias Aplicada 60
apontadas pela CONTRATANTE

CATALOGO DE GESTAO PERIODICO - CENTRAL DE ATENDIMENTO

Cadigo

Atividade/Descri¢do

(Evidéncia da
Entrega)

Periodicidade

Il - GESTAO DE ATENDIMENTO
PLANEJAMENTO, CONTROLE E DIMENSIONAMENTO - PCD

PPCO1 | Otimizar a distribuigdo de chamadas Re/atotlo Mensal
produzido
Otimizar a escala e
redimensionamento de recursos para
PPCO2 |Permitir ganhos de produtividade por Relatério Mensal
meio de acompanhamento do fluxo de produzido

ligacbes e andlise da curva de trdfego,
propondo ajustes, se necessdrio

SEGES

SECRETARIA DE GESTAO
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PPCO3 Avaliar process'os de atendimento e Re/atOfIO Trimestral
propor melhorias produzido
PPCO4 Acompanhar a q.uantldade dg chamados Relator":o Mensal
nos diversos canais produzido
PPCOS Acompanhar e analisar os INnd/cadores Relato:;/o Mensal
de desempenho da operagéo produzido
PPCOG Monitorar o atendimento em tempo Re/ato:;/o Didrio
real produzido
- An,allsar, avaliar e acom}panhar 0] Relatério Digrio
trafego. de entrada e saida de. produzido
telefonia da Central de Atendimento
GESTAO DO CONHECIMENTO - GC
Otimizar em conjunto com
profissionais do MP, dos Plano elaborado e
PGCO1 | procedimentos e rotinas levantados, atualizado Trimestral
com vistas a sua adequagdo aos
procedimentos de atendimento
Elaborar e implantar procedimentos
operacionais padrdo e dos roteiros de
atendimento que irdo compor a base | pjano elaborado e
PGCO2 | ge conhecimento informatizada a ser atualizado Semanal
utilizada no teleatendimento
receptivo, ativo e via multicanais, apds
validacdo pelas equipes do MP
Monitorar e avaliar os resultados da
pGCo3 | aplicagdo dos roteiros com vistas & Relatorio Mensal
melhoria da qualidade dos servigos produzido
prestados.
SISTEMAS DE GESTAO DE ATENDIMENTO - SISTEMA
Gerenciar projeto, andlise,
programacdo, desenvolvimento e
implantagdo de sistemas, incluindo
modelagem de dados, modelagem de | pjano elaborado e
PGAO1 . . . Mensal
processos e projetos destinados a atualizado
solu¢bes para a gestdo do
relacionamento com os usudrios e
para gestdo integrada de sistemas de
atendimento e informag¢do
PGAO2 Monitorar o desemper_‘;ho ~cla RE/CItOfIO Didrio
plataforma de comunicacgéo produzido
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Disponibilizar relatorio sumarizado e
detalhado com as informagdes do
volume de atendimentos conforme

s‘

PGAO3 | previsdo do Catdlogo de Servigos, bem Relatorio Mensal
como com a discriminagdo dos produzido
respectivos chamados que foram
atendidos por plataforma
automatizada.
GESTAO DE NIVEL DE SERVICO — GNS
) _ Relatorio o
PNSO1 | Monitorar o atendimento efetuado produzido Diario
pelos atendentes
oNS02 Acompanhar o desempenho dos Relatério Digrio
operaqores e da qualidade do produzido
atendimento
oNSO3 ,.é\c;rr?panhamer?f‘o.da aval/ag:‘ao Relatério S
in IVIC.fUCI/ e periddica da equipe de produzido
atendimento
oNSO4 Mon/t.orar a frequéncia e os tipos de Relatério Digrio
quest./ona~mento pa‘ra auxiliar na produzido
atualizagdo de roteiros
Disponibilizar relatdrios e informagdes
PNSO5 gerenciais e de suporte operacional Relatorio Didrio
para consulta (via web, meio produzido
magnético, impresso) pelo MP
Monitorar as ligagoes e avaliagdo da
PNSOG | qualidade do atendimento, nos Relatorio Mensal
critérios estabelecidos pela produzido
CONTRATANTE
. Relatdri
PNSO7 Acompanhamento qos indicadores da e GtOfIO Mensal
qualidade do atendimento produzido

SEGES
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Implantacao e Migragao

(Evidéncia da TOTAL
odi Ativi D ica HORA
Cadigo tividade/Descri¢ao Entrega) (HORAS)

Diagndstico e Detalhamento da Situacao | Relatdrio
IMO1 .
Atual Produzido
Configuracao e Criacao do Catalogo de |Configuracao
IMO2 . .
Servicos Realizada
IMO3 Criacao e Elaboracao de Novos Scripts, |Material
Procedimentos e FAQ's Produzido
Cadastramento da Base de Configuracao
IMO4 . :
Conhecimento Realizada
Desenvolvimento e Configuracao dos Configuracao
IMO5 | ., . :
Niveis de Acesso Realizada
Desenvolvimento, Identificacao e Configuracao
IMO6 . .
Criacao dos Grupos Realizada
Desenvolvimento e Elaborac¢ao dos
IMO7 |SLA's por tipo de atendimento Configuracgao 16019
classificado Realizada
Diagndstico e Analises preliminares de
necessidades, bases de dados existentes
IMO8 |e definicdo do nivel de interacdao com
clientes especifico para implementacdao |Relatério
do CHATBOT. Produzido

Realizar configuracao da ferramenta de
CHATBOT: desenvolvimento do

IMO9 |conteudo, configuracao do portal do
sistema, validacdao e homologacao pelos |Configuracao
CONTRATANTE e clientes do portal. Realizada
Transferéncia de conhecimento e

IM10 |operacgao supervisionada (go live) do Material
servico de CHATBOT; Produzido
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Os itens IM08 a IM10 tém foco na construcao e disponibilizacao da ferramenta

de CHATBOT. Por se tratar de um servi¢co novo e com grau de complexidade
elevado, trata-se como itens que constituirao projeto préprio para essa
finalidade.
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ANEXOV
REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO

Principais Caracteristicas e funcionalidades

1.1. Sistema: o sistema de registro de atendimento devera suprir todas as necessidades de
atendimento da CONTRATANTE, além da gerac¢do dos roteiros de atendimento, rotinas
de trabalhos e geragdo de relatérios gerenciais, deve possibilitar:
1.1.1.A otimizagao do fluxo de informagdes entre usuarios e a Central de Atendimento,

possibilitando consultas, andlises, relatérios, solicitacGes de servicos e outras
demandas dos usuarios;
1.1.2.Aintegracdo com recursos de Tecnologia da Informa¢ao da CONTRATANTE;
1.1.3.Avisualizacao das trilhas de auditoria de todas as operag¢des realizadas no sistema;
1.2. Procedimentos: os procedimentos desenvolvidos para o sistema de registro de
atendimento buscam prover informacdo imediata ao usudrio. A CONTRATADA devera
implantar, pelo menos, os seguintes procedimentos operacionais de atendimento de 12
Nivel:
1.2.1.Roteiros de atendimento para cada um dos tipos de solicitagdo mapeados —
descricdo do didlogo do atendente com os usudrios (perguntas tipicas e suas
respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolucdo de problema,
registro de reiteracdo de solicitacdo, registro de sugestdes, criticas e reclamacdes;
e

1.2.2.Fluxo de atendimento — diagrama e descricdo do fluxo de atendimento de
chamadas a ser obedecido pelo atendente.

1.3. Interface: o Sistema de Registro de Atendimento deverd possuir interface WEB, em
portugués do Brasil, e aplicativo mobile, que permita aos usudrios externos, atendidos
pela Central de Atendimento, a geracao de demandas, consultas ao andamento das
solicitacdes abertas, com controle de acesso as solicitagdes ou demandas, pelo nimero
do protocolo ou documento de identificacdo e senha e, ainda, o gerenciamento e
acompanhamento dos servicos prestados pela CONTRATADA.

Requisitos Funcionais Gerais — o sistema informatizado de atendimento deve permitir:

2.1. Que todos os atendimentos sejam registrados e recebam um ndmero identificador Unico
(protocolo de atendimento) com formato definido pela CONTRATANTE;

2.2. A abertura de demandas a partir do recebimento de mensagens de correio eletrénico.

2.3. Parametrizar os prazos de atendimento de cada etapa constante no fluxo ou processo
de atendimento sem a necessidade de customizacao;

2.4. O cadastro e gestdo de feriados para a contagem em dias Uteis da demanda ou
solicitacdo, sem a necessidade de customizacdo por codificacao;
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2.5. A marcacdo de atendimentos urgentes, vinculados a cada tipo de solicitacdo, sem a

necessidade de customizacao.

2.6. Os atendimentos urgentes em prazo de atendimento ou resposta diferente (menor) das
demandas ndo urgentes.

2.7. O escalonamento automatico e manual das solicitagdes, para quantos niveis forem
necessarios para o atendimento ou para um grupo de trabalho;

2.8. Que os relatérios emitidos pelo sistema devem permitir que sejam exportados para
planilha eletronica, compativel com a extensao "xIs".

2.9. O controle do fluxo de trabalho para as demandas abertas, baseados nas atribuicdes a
serem definidas de forma a atender ao macro fluxo do processo de atendimento.

2.10. A visualizagdo das pendéncias de resolugdes de atendimento, bem como a
distribuicdo destas resolugbes entre os atendentes, nos diversos niveis de atendimento.

2.11. Permitir a visualizacdo das pendéncias de resolucdo pelos interlocutores das areas
da CONTRATANTE, bem como o histdrico das demandas repassadas as respectivas areas.

2.12. A visualizacado das solicitacGes pendentes de resolu¢do, nos diversos nucleos de
atendimento, controlando os prazos, colocando-as em destaque.

2.13. A identificacdo de todo usuario, a partir de nimero do documento de identificacdo
e senha.

2.14. A identificacdo para toda demanda aberta do histérico de atendimentos, a partir

dos dados cadastrais do usuario, bem como a associacdo ao numero identificador de
registro das manifesta¢des anteriores.

2.15. O encaminhamento ou visualizagdo do histérico do usudrio, em caso de
transferéncia de ligagdo.

2.16. Manter o histdrico do atendimento, com a identificacdo da tramitacdo da
solicitacdo, podendo segmentar a visualizacdo por perfil do usuario.

2.17. A importacdo da base de dados cadastrais dos usuarios do sistema de registro de
manifestacdes da CONTRATANTE para utilizagdao no atendimento.

2.18. A verificacdo da abertura de mais de uma solicitacdo pelo mesmo interessado, a
fim de evitar a criacdo de demandas em duplicidade.

2.19. Pesquisa de satisfacdo com usuarios on-line ou mediante envio de e-mail, ao final
dos atendimentos.

2.20. Registrar e relacionar as ocorréncias por tipo de demanda (ex: solicitacdo, pedido
de informacao, denuncia) e motivo de atendimento (ex: informacao, troca de senha etc.).

2.21. A analise e revisdo da classificacdo das demandas realizadas pelos atendentes.

2.22. Encerrar a solicitacdo indicando o motivo de encerramento da demanda, com

possibilidade de cadastramento no préprio sistema, com perfil especifico, de novos
motivos de encerramento, que apds cadastrados, e em tempo real, ja deverdo estar
disponiveis para uso no encerramento das demandas/solicitacdes.

2.23. Permitir a geracdo de estatisticas para cada atendente, devendo acompanhar o
Atendente quando ocorrer mudanca de estacdo de trabalho.
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2.24. Disponibilizar, no minimo, um conjunto de relatdrios gerenciais dindmicos via

WEB, tomando por base as informacdes de atendimento, operacionais e gerenciais da

base de dados do sistema, tais como:

a) Quantidade de atendimentos realizados por assunto, area relacionada, etc.;

b) Tdpicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados;

c) Tempo médio de duragdao dos atendimentos, por categoria de atendimento, bem
como por assunto, empresa aérea, etc.;

d) Tempo médio de duracdo dos atendimentos, por tépico ou assunto consultado na
base de dados;

e) Topicos ou assuntos ndo disponiveis na base de dados;

f) Percentual de atendimentos concluidos, finalizados no ato do atendimento; e

g) Tempo decorrido de demandas pendentes;

h) Quantidade de chamados abertos e fechados por periodo, UF, perfil de usudrio e tipo
de canal de abertura do chamado; e

i) Quantidade de chamados reabertos.

2.25. A migracdo da base de dados (sob demanda).

2.26. A parametrizacdo dos prazos com os tipos de atendimentos, sempre apresentando
de forma automatica os prazos previstos para o retorno da demanda.

2.27. A definicdo de niveis de prioridades diferentes para demandas especificas ou
sigilosas ou de acordo com os motivos da demanda.

2.28. A tramitacdo sigilosa de manifestacées, impedindo a consulta de registros por
usudrios ndo autorizados.

2.29. O fornecimento de telas de apresentacdo para o operador, em modo grafico e em
idioma portugués;

2.30. O registro de denuncias andnimas.

2.31. Ser interativo de forma a facilitar o acesso as informacodes, pelos atendentes, com

navegagcao intuitiva e replicar, durante o atendimento, as informagdes coletadas na base
de conhecimento na tela de atendimento de forma automatica e transparente para a
aplicacao.

2.32. Parametrizar, por etapa de atendimento, os campos que sdo obrigatdrios e se
estes campos estardo ocultos em tela ou disponiveis somente para leitura, sem a
necessidade de customizacao;

2.33. Anexar arquivos com extensdo pdf, gif, jpg, provenientes de editor de texto e
planilhas eletrénicas; e

2.34. O sistema devera possuir documentacdo no idioma portugués do Brasil.

Base de Conhecimento Informatizada:

3.1. A CONTRATADA deverd elaborar, como auxilio da CONTRATANTE, a Base de
Conhecimento informatizada, a partir dos levantamentos dos processos e informacoes
coletadas durante o periodo de implantacdo, a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
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gue deverd conter um conjunto de informac¢des como suporte ao atendimento e devera

obedecer aos seguintes aspectos:

3.1.1. Conter roteiros de atendimento, com as questdes mais frequentes;

3.1.2. Apresentar definicdo dos assuntos, por grupos de atendimento;

3.1.3. Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para
agrupamentos de pesquisas e filtros de visualizacao;

3.1.4. Permitir que a pesquisa ou consulta na Base de Conhecimento seja feita pela
expressao, palavra chave e trecho de um texto;

3.1.5. Permitir a criagcdo de quantos niveis de informacado forem necessarios e, que estes
niveis sejam relacionados entre si, podendo assim criar uma "arvore de informacgao".

3.1.6. Possuir a opgao de pesquisa de informagdes na Base de Conhecimento por niveis
e subniveis da informacao;

3.1.7. Permitir a combinagdo de pesquisa na Base de Conhecimento por palavra chave
ou trecho de um texto pelos niveis e subniveis da informacgao;

3.1.8. Nao devera existir limite de tamanho para a inser¢do do contetdo ou descri¢do da
informacgdo a ser cadastrada e/ou atualizada na Base de Conhecimento;

3.1.9. Permitir a vinculagdo de links entre as informagdes dentro da Base de
Conhecimento;

3.1.10.Permitir gerar contadores de perguntas/solu¢cbes mais pesquisadas e mais
utilizadas como resposta na Base de Conhecimento; e

3.1.11. Deverd estar integrada ao Sistema de Registro de Atendimento e ser utilizada
exclusivamente para a prestagdo dos servigos contratados;

3.2. Os roteiros de atendimento compordo a base de conhecimento do MP e devem ser

atualizados sempre que necessario, mediante solicitacdo da Equipe de Coordenacdo ou
por observacdo da CONTRATADA.

4. Banco de Dados:
4.1. O Banco de Dados deverd permitir o rastreamento do(s) atendimento(s), a partir de
informagdes obrigatdrias. Devera conter, no minimo, os seguintes dados/campos:

4.1.1. Caracterizacdo do Usudrio:

a) Nome do usudrio ou da empresa.

b) Numero de documento de identificagao valido.

¢) Local de origem (Cidade e Unidade da Federacdo).

d) DDD e numero de telefone.

e) Endereco de correio eletrbnico.

4.1.2. Caracterizagdo do atendimento:

a) Numero do protocolo.

b) Classificacdo por tipo de demanda.

c) Classificacado especifica de reclamagdes em procedentes ou improcedentes.
d) Campo especifico para armazenar a descricdo da manifestacao.

4.2. ACONTRATANTE podera solicitar, sob demanda, a criacdo de novos campos no Banco de
Dados, seja na fase de implantacdo ou durante a vigéncia do contrato.

5. Pesquisa de Satisfagdo
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5.1. A solucdo para pesquisa de satisfacdo a ser disponibilizada pela CONTRATADA tem como

objetivo medir a qualidade dos servicos prestados pela Central de Atendimento e deve

ter as seguintes caracteristicas:

a)

b)
d)
e)
f)

g)

Permitir a escolha do percentual de atendentes que efetuardo a pesquisa, por meio
de sorteio randomico automatico da posicdo de atendimento. Dessa forma, poderd
ser escolhida a quantidade de pesquisas que cada Atendente fard durante seu turno
de trabalho;

Permitir a criacdao de um questionario de pesquisa;

Possibilitar a criagdo de uma pesquisa por meio de campanha ativa;

Disponibilizar tela de instru¢cdes ao atendente sobre como abordar o usudrio para
participar da pesquisa ao final do atendimento;

Possuir interacdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento
eletrénico, no momento do aceite do usudrio ao participar da pesquisa;

Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um banco de dados
para compor relatdrios contendo os resultados das pesquisas; e

A CONTRATADA deverd elaborar programa a ser aprovado pela Equipe de
Coordenacao de cada produto para realizacao periddica de pesquisa de satisfacdo, o
gual contemplard o método de selecdo de amostragem a ser utilizado, bem como
todo processo de aplicagdao e compilagao de resultados. A alteracdo da periodicidade
da realizacdo da pesquisa ficard a critério da Equipe de Coordenacao.
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