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Titulo

Consulta Publica para contratagcao de empresa especializada para implantagao e
operagao de servigo de atendimento de primeiro nivel, do tipo Central de
Atendimento (Contact Center)

12 Versao

Vinculagdo com Documento de Oficializagao de Demanda

Nuamero . Numero| Nome do L s
DOD Titulo da Demanda do ltem Objeto Descrigao
INSTRUMENTO CONTRATUAL
2018-00019|  SEM ONUS E CONSULTA 2 | oA
PUBLICA
1.0 Objeto

1.1. Contratagcdo de empresa especializada para implantacao e operagao de servigo de
atendimento de primeiro nivel, do tipo Central de Atendimento (Contact Center).

2.0 Especificagcdao do objeto a ser contratado

2.1. Prestacgao de servigo de atendimento de primeiro nivel a Central de Servicos SERPRO de
acordo com a tabela abaixo.

Grupo Item Servigo de Atendimento
1 Telefnico
2 E-mail
3 Formulario Eletrénico

ChatBot / URA CTI / Chat
Humano / Servigos de
mensageria / Redes Sociais
/ Voicebot / SMS

2.2. Caracteristicas do servigo de atendimento de primeiro nivel
2.2.1. Plataforma de integragdo de multicanais

2.2.1.1. A plataforma deve garantir que o atendimento do usuario seja integrada,
compreendendo todos os tipos de canais de comunicacéo listados na tabela abaixo.
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Tipos de Atendimento Tipos de Canais de
Comunicagao

Telefébnico

E-mail

Formulario Eletrénico

Chat

Humano

Atendimento Receptivo Redes Sociais

Servigcos de Mensageria
URA/URA CTI
Eletrénico CHATBOT

VOICEBOT

Humano Telef6nico
Atendimento Ativo SMS - Short Message

Eletréonico .
Service

2.2.1.1.1. Entende-se como atendimento integrado a persisténcia das informacgdes inseridas
pelo usuario durante o atendimento, mesmo alterando os canais de comunicac&o durante todo
o seu fluxo.

2.2.1.2. A plataforma deve abranger todos os recursos necessarios a execugao € manutencgao
dos servigos de atendimento de primeiro nivel de Central de Atendimento como infraestrutura,
recursos humanos, gestao e tecnologia.

2.2.2. Mdédulo de gestao de atendimento
2.2.2.1. A plataforma deve garantir que toda a jornada do usuario seja gerenciavel.

2.2.2.2. A CONTRATADA devera possuir ferramentas de CRM ("Customer Relationship
Management") integradas com ferramentas de Bl (“Business Intelligence”) e integradas também
com a ferramenta de workflow do SERPRO que permitam fazer uma gestao eficiente e efetiva
dos atendimentos, onde seja possivel criar pardmetros para avaliagdes dos atendimentos
realizados pelo 1° nivel, cruzamento de informacdes e utilizando os insumos gerados pelas
ferramentas de transcricdo de audio em texto (“ Speech to Text”) ou similares.

2.2.3. Modelo omnichannel
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2.2.3.1. O modelo omnichannel mantém a continuidade e histérico do chamado mesmo
alterando os canais de comunicacéo durante o atendimento do mesmo chamado. Por exemplo,
o chamado pode ser iniciado através do chatbot, transferido para atendimento humano e
encerrado por e-mail ou servico de mensageria.

2.3. Os tipos de atendimento e canais de comunicagao

2.3.1. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO

2.3.1.1. Consiste na execucgao de servicos de atendimento receptivo através de multiplos canais
de comunicagao como telefone, e-mail, formulario eletrénico, e redes sociais, objetivando
prestar informagdes, registrar solicitagcdes de servigos e dar encaminhamento, face aos servigos
prestados pelo CONTRATANTE.

2.3.1.2. A prestagdo dos servigos de atendimento receptivo humano envolve a alocagdo de mao
de obra capacitada para realizar o atendimento receptivo telefébnico e demais canais previstos,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e
aos bancos de dados/sistemas disponibilizados.

2.3.1.3. Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios do CONTRATANTE, se
expressando com clareza e objetividade.

2.3.1.4. Registrar e encaminhar as demandas que ndo tiverem solu¢ao imediata (cujas
informacdes ndo constem nos scripts, bases de conhecimento ou essa recomende o registro de
demanda) ao demais Niveis de Atendimento.

2.3.1.5. SERVIGO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - TELEFONICO
2.3.1.5.1. SERVICO DE TELEFONIA 0800 (DDG)

2.3.1.5.1.1. Deve permitir o recebimento de ligagbes originadas a partir de qualquer localidade
do Brasil, independente da Operadora utilizada na discagem.

2.3.1.5.1.2. Devera permitir o recebimento liga¢des originadas de telefonia fixa e mével celular
(SMP — Servigo Moével Pessoal).

2.3.1.5.1.3. Os servicos de telefonia 0800 (DDG) em que serao permitidos o recebimento de
ligagdes originadas de telefonia mével celular serdo posteriormente informados pelo
CONTRATANTE.

2.3.1.5.1.4. O servigo de telefonia fixa convencional (STFC) deve permitir o recebimento de
ligagbes originadas a partir do Brasil e Exterior, independente da Operadora utilizada na
discagem.

2.3.1.5.1.5. O servigo de telefonia 0800 (DDG) e telefonia fixa convencional (STFC) deve
permitir a restricao de chamadas por area de abrangéncia, através do codigo de area (DDD) de
onde s&o originadas as chamadas.
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2.3.1.5.1.6. Atualmente o SERPRO dispde dos seguintes numeros para atendimento aos seus
Servigos e/ou Sistemas.

2.3.1.5.1.6.1. Dois (02) numeros convencionais (STFC): 61-3966-5651 e 61-3966-5652.

2.3.1.5.1.6.1.1. Como o local de prestacao de servigo sera no Distrito Federal, o nimero
convencional supracitado devera ser preservado, cabendo a CONTRATADA a portabilidade em
caso de uso de operadora de telefonia diferente.

2.3.1.5.1.6.1.2. Caso, seja de necessidade do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
providenciar novos numeros do servigo de telefonia 0800 (DDG), desde que solicitada
formalmente pelo CONTRATANTE no periodo minimo de 30 dias de antecedéncia. Ao final do
contrato a empresa devera providenciar o previsto no item 2.3.9.7.

2.3.1.5.1.6.2. Vinte e sete (27) numeros telefénicos no servigo de tarifacdo reversa (0800):

Nuamero 0800
0800646:
- 8600
0800728:
- 2323
- 2324
- 2325
- 2326
0800978:
- 2330
- 2331
- 2332
- 2334
- 2335
- 2337
- 2338
- 2341
- 2343
- 2344
- 2345
- 2346
- 8282
- 2339
- 2327
- 2333
- 2328
- 2329
- 2336
- 2340
- 2342
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- 2347

2.3.1.5.1.6.3. Dois (02) numeros telefénicos convencionais STFC:
- (61) 3966-5651
- (61) 3966-5652

2.3.1.5.1.7. Com a autorizagao formal da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
providenciar a portabilidade e mudanca de titularidade dos atuais numeros (0800 e
convencional) utilizados pela atual Empresa Prestadora do Servico CALL CENTER, devendo
0s mesmos estarem em perfeito funcionamento para inicio da operagao, 30 (trinta) dias corridos
apo6s a formalizacao por parte da Empresa.

2.3.1.5.1.8. Para o atendimento telefénico em primeiro nivel do CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera operacionalizar inicialmente até:

2.3.1.5.1.8.1. Duzentos e setenta (270) canais telefénicos para serem utilizados/distribuidos
entre os 0800, conforme determinacdo do CONTRATANTE.

2.3.1.5.1.8.1.1. Atualmente é utilizado pela Empresa Terceirizada 27 (vinte e sete) nimeros
0800 e dois (02) numeros convencionais (STFC), compartilhados entre todos os
servicos/sistemas do CONTRATANTE (configuragdo no PABX - Sistema de gerenciamento de
chamadas), devendo a CONTRATADA possuir condigdes para alcangar o previsto no item
2.3.9.7.

2.3.1.5.1.8.2. Cinco (5) canais telefonicos para serem utilizados/distribuidos entre nimeros
convencionais.

2.3.1.5.1.8.3. Vinte e seis (27) numeros conforme apresentados no item 2.3.9.6.2 e mais dois
(02) numeros convencionais apresentados no item 2.3.9.6.3.

2.3.1.5.1.8.3.1. Atualmente o CONTRATANTE utiliza 27 (Vinte e sete) numeros 0800 e mais 02
(dois) convencional (STFC), sendo 18 (dezoito) numeros 0800 e 01 (um) convencional (STFC)

em producgao, para atendimento a todos os servicos.

2.3.1.5.1.9. Quanto aos recursos de telefonia requeridos no item 2.3.1.5.1.8.1, em até 07 (sete)
dias corridos ap6s a solicitagcdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera:

2.3.1.5.1.9.1. Promover o redimensionamento/redistribuicao de canais telefonicos.
2.3.1.5.1.9.2. Disponibilizar novos numeros.

2.3.1.5.1.9.3. Trocar numeros de telefone.

2.3.1.5.1.9.4. Desativar numero de telefone.

2.3.1.5.1.10. Tendo em vista se tratar de numeros de conhecimento publico e de contrato de
prestacao de servico do CONTRATANTE, todo o conjunto de nimeros 0800 e convencionais
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utilizados no Contact Center, objeto desta contratagao, estardo sob a titularidade da
CONTRATADA durante a vigéncia contratual, sendo que, ao final ou na ocorréncia de rescisdo
contratual, a CONTRATADA tem por obrigacao efetuar a transferéncia da titularidade para o
CONTRATANTE ou outro que este, venha a indicar, para que nao haja descontinuidade do
atendimento.

2.3.1.5.1.11. O tramite administrativo de transferéncia dos niameros 0800 e convencionais, inicio
do Contrato e no seu encerramento, € de responsabilidade da CONTRATADA.

2.3.1.5.1.12. E de responsabilidade da CONTRATADA quaisquer énus referentes a instalagao,
implantagao, manutencgao e sustentagédo advindo do fornecimento dos telefones 0800 (DDG) e

convencionais (STFC), bem como, as mensalidades e os custos de tarifa das chamadas
franqueadas (0800).

2.3.1.5.1.13. Os dados histéricos do uso de telefonia sdo apresentados no Anexo I.

2.3.1.5.1.14. Para inicio do atendimento o CONTRATANTE acordara em conjunto com a
CONTRATADA o cronograma de transi¢ao, considerando que, cabe exclusivamente ao
SERPRO, a definigdo da sequéncia e intervalo para a migragcao de seus servigos e/ou sistemas.

2.3.1.5.2. Em caso do atendimento ao usuario, passar por qualquer tipo de queda, ruido ou
outro problema que ndo permita um atendimento de qualidade, a ligagdo devera ser retornada

de forma imediata a constatacao, recuperando/continuando o mesmo atendimento interrompido.

2.3.1.5.3. Efetuar o call back aos usuarios que nao consigam ser atendidos na fila de espera.

2.3.1.6. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - E-MAIL

2.3.1.6.1. A CONTRATADA deve ter condicao de interpretar as duvidas dos usuarios em e-mails
formatados ou sem formatacgéo e dar seguimento ao atendimento.

2.3.1.7. SERVIGO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - FORMULARIO ELETRONICO

2.3.1.7.1. A CONTRATADA deve atender aos atendimentos iniciados por formularios eletrénico
preenchidos por usuarios, dando solugao ou encaminhamento para outro nivel de atendimento.

2.3.1.7.2. A CONTRATADA podera desenvolver aplicativos mobile para que os usuarios iniciem
o atendimento por aparelho moével.

2.3.1.8. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - CHAT

2.3.1.8.1. O chat a ser disponibilizado pela CONTRATADA, sera acessado por meio do site da
CONTRATANTE, e devera ser compativel com a estrutura tecnolégica da CONTRATANTE.

2.3.1.8.2. O chat devera ter condi¢gdes de receber as duvidas e trocar mensagens com 0s
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usuarios até sua solugédo ou encaminhamento para outro nivel de atendimento.

2.3.1.8.3. O chat devera ser baseado em regras e possuir uma série de perguntas e respostas
pré-programadas, para no decorrer do acionamento orientar aos usuarios quanto as duvidas.

2.3.1.8.4. Para o atendimento por chat, devem ser observados os seguintes itens:

2.3.1.8.4.1. As mensagens deverdo ser claras e bem concatenada com a coordenagao
gramatical, utilizar suporte de corretor ortografico; e

2.3.1.8.4.2. Capacidade de equalizar a distribuicdo das mensagens encaminhadas, de forma
automatica.

2.3.1.8.5. E de responsabilidade da CONTRATADA dimensionar e manter os recursos humanos
para o atendimento aos niveis de servigo, observando os requisitos do item 2.4 e 8.3, desta
especificacao.

2.3.1.8.6. A CONTRATADA devera dispor de acessibilidade a Internet e permitir que os
operadores acessem aos sites relacionados aos servigos e/ou sistemas do CONTRATANTE,
sempre que houver tal orientagéo prevista em Script ou Quadro de Avisos.

2.3.1.8.6. Possuir mecanismos de seguranga de acesso aos sistemas, com login e senha
(Certificagao Digital), de uso individual e exclusivo.

2.3.1.8.7. Capacidade de atendimento ao volume inicial conforme histérico apresentado no
Anexo |, desta especificagado, assim como capacidade de atendimento ao crescimento, quando
solicitado pela CONTRATANTE.

2.3.1.8.8. Identificacdo e registro do usuario de origem do inicio da mensagem, para caso de
queda ter condicio de retomada, recuperando a conexao dando continuidade ao atendimento.

2.3.1.8.9. Possuir atendimento automatico com mensagem de anuncio/apresentacio, podendo
ser especifica para cada sistema ou servico da CONTRATANTE.

2.3.1.8.10. Devera seguir os procedimentos padronizados de relacionamento com os usuarios.

2.3.1.8.11. Encaminhar aos demais niveis de atendimento da CONTRATANTE as orientagdes
da solucdo de acordo com a Demanda.

2.3.1.8.12. Devera permitir também geracéo de relatérios técnicos e gerenciais e novas
configuragdes, como também ser compativel com as plataformas existentes e facilidade de
configurar com novas plataformas.

2.3.1.8.13. A ferramenta utilizada pela CONTRATADA para fins de atendimento via chat devera
permitir a integracao com os sistemas do CONTRATANTE, por meio de API’s (Application
Program Interface) ou via webservice.

2.3.1.9. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - REDES SOCIAIS
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2.3.1.9.1. Sao considerados redes sociais o Facebook, Twitter, Instagram e Reclame Aqui.

2.3.1.9.2. As redes sociais podem apresentar solugdo aos usuarios ou encaminhar para outro
nivel de atendimento.

2.3.1.10. SERVICO DE ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO - SERVICOS DE
MENSAGERIA

2.3.1.10.1. Sao considerados servigos de mensageria os aplicativos Whatsapp e Telegram.

2.3.1.10.2. A CONTRATADA ¢ responsavel pela ativacéo e pleno funcionamento dos servicos
de mensageria.

2.3.1.10.3. Possuir integragdo com Inteligéncia Atrtificial nativa, conforme item 2.3.2.5.1.

2.3.2. SERVIGO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO ELETRONICO - (URA), CHAT,
CHATBOT e VOICEBOT

2.3.2.1. O teleatendimento receptivo, efetuado por meio eletrénico, disponibilizara aos
demandantes as opg¢oes de acesso aos itens de servigos definido pela CONTRATANTE,
podendo ainda, prestar informagdes sobre o andamento das solicitacdes de servigos e outros
dados relativos ao CPF do usuario, interagindo com o usuario da CONTRATANTE, a partir de
mensagens de CHATBOT, VOICEBOT e Unidade de Resposta Audivel (URA).

2.3.2.2. URA

2.3.2.2.1. O Teleatendimento Receptivo dos usuarios que contatar a Central de Servigos
SERPRO, sera realizado inicialmente, de forma eletrénica por meio de Unidade de Resposta
Audivel - URA.

2.3.2.2.2. A CONTRATADA devera prover o numero de canais ativos para uso na URA
adequado para atender as necessidades da CONTRATANTE.

2.3.2.2.3. Quando se esgotar o numero de canais destinados a URA, a ligagao devera ser
encaminhada diretamente ao Operador de Contact Center.

2.3.2.2.4. As informacgdes inseridas pelos usuarios na URA deveréao ser persistentes durante
todo o fluxo de atendimento, inclusive no software de Distribuicdo Automatica de Chamadas
(DAC), de modo a ndo ser necessario solicitar que os mesmos dados sejam digitados
novamente. Este € um componente de integracado que deve ser disponibilizado na plataforma
de atendimento.

2.3.2.2.5. As op¢des de acesso da URA devem ser de facil configuragao para se adaptarem as
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necessidades de comunicacido da CONTRATANTE.

2.3.2.2.6. A CONTRATADA devera propor servigos de autoatendimento na URA, devendo a
CONTRATANTE analisar e validar para desenvolvimento e implantagao.

2.3.2.2.7. Os atendimentos via URA deverao possuir a integragcao CTl (Computer Telephony
Integration).

2.3.2.2.8. A gravacéao da voz do interlocutor devera ser clara e audivel e bem concatenada com
a coordenacao gramatical.

2.3.2.2.9. Possuir atendimento automatico com mensagem de anuncio/apresentacao, podendo
ser especifica para cada sistema ou servico da CONTRATANTE.

2.3.2.2.10. Devera seguir os procedimentos padronizado de relacionamento com os usuarios.

2.3.2.2.11. O sistema de workflow da CONTRATANTE conta com amplo Banco de Dados e
Banco de Solugdes (Scripts), e podera ter novas implementagdes para consulta.

2.3.2.2.12. Caso ainda nao conste solugido no Banco, para determinada solicitacdo, devera ser
comunicada ao grupo de Gestores da CONTRATANTE.

2.3.2.2.13. Permitir recuperar informagdes do atendimento de forma agrupada por servigo e/ou
sistema da CONTRATANTE, pelos niumeros de telefone de origem ou identificagao por CPF.

2.3.2.2.14. Colocar chamadas em espera, fila de atendimento, com informagao ao usuario do
tempo medio na espera para atendimento;

2.3.2.2.14 1. Utilizagdo de musica para ligagbes em espera, podendo ser especifica para cada
sistema ou servico do CONTRATANTE.

2.3.2.2.15. Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o usuario
desligar antecipadamente, quando houver queda da ligagdo ou quando terminar o atendimento.

2.3.2.2.16. Recursos para identificar se a queda de uma ligacao telefénica, seja durante o
atendimento ou nas mensagens da URA, foi ocasionada pelo usuario (ponta “A” - quem originou
a chamada) ou pela CONTRATADA (ponta “B”);

2.3.2.2.17. Realizar varios atendimentos simultaneos e ter capacidade para aumentar em
fungdo de novas demandas.

2.3.2.2.18. A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de 100% das chamadas atendidas
na Unidade de Resposta Audivel - URA, finalizadas na propria URA ou transferidas para o
Discador Automatico de Chamadas - DAC.

2.3.2.2.19. Arvore de atendimento com até 5 (cinco) niveis de mensagem.
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2.3.2.2.20. Encaminhar aos demais niveis de atendimento de acordo com orientagdes de
atendimento para solugdo da Demanda.

2.3.2.2.21. Servigos de Pré e Pés-Atendimento.

2.3.2.2.21.1. O servico de Pré-atendimento se caracteriza por realizar uma identificagao inicial
do usuario e direcionar o atendimento para um “menu” de opg¢des personalizadas conforme seu
histdrico ou direcionar para o atendimento por atendente.

2.3.2.2.21.1.1. A CONTRATANTE sempre devera aprovar o conteudo do menu, que sera
diferenciado para cada servigo.

2.3.2.2.21.2. O Servico de Pés-atendimento se caracteriza em realizar na URA pesquisa de
satisfagdo ou outra pesquisa solicitada pela CONTRATANTE com inteligéncia de
direcionamento das perguntas conforme respostas recebidas. Ela se dara ao término do dialogo
com o Operador de Contact Center.

2.3.2.3. Chatbot

2.3.2.3.1. O atendimento por Chatbot, que é a simulagdo de um ser humano em uma maquina
inteligente (Inteligéncia Artificial), onde esta estara preparada para responder todas as
perguntas/duvidas dos usudrios de tal forma, que se tenha a impressao de estar conversando
com outra pessoa.

2.3.2.3.2. Os Chatbot com base em regras sao classificados em Chatbot simples ou Chatbot
baseado em IA (Inteligéncia Atrtificial), também conhecido como Chatbot avangado ou de Smart.

2.3.2.3.2.1. Chatbot simples em regras, possui uma série de perguntas e respostas
pré-programadas (banco de dados), para no decorrer do acionamento orientar aos usuarios
quanto as duvidas.

2.3.2.3.2.2. Os Chatbots baseados em Inteligéncia Artificial, permite responder com mais
precisdo as perguntas dos usuarios, e a cada interagdo, essa maquina tenha condig¢ao de
aprender com as perguntas, permitindo assim ter uma gama cada vez maior de possiveis
respostas quando solicitada.

2.3.2.3.3. O Chatbot devera funcionar dentro de aplicacbes de mensagens de texto, tanto em
Chatbot simples ou baseado em Inteligéncia Artificial, onde seja possivel conversar e interagir
através de aplicativos de mensagens.

2.3.2.3.4. O acesso a Chatbot devera ser definida para cada sistema, como também, na pagina
da CONTRATANTE, além de ser disponibilizada em outros meios, como mobile web e redes

sociais, para registro de seus acionamentos.

2.3.2.3.5. Além de operar na aplicacao de mensagem de texto simples, também devera estar
preparada para aceitar comunicagao por voz dentro das regras e da inteligéncia artificial.
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2.3.2.3.6. O Chatbot devera ter a capacidade de entender o que o usuario deseja dizer através
de expressdes escritas e aprender e entender linguagem natural, ndo apenas comandos e
textos padronizados. Devera ainda, responder adequadamente as perguntas efetuadas pelos
usuarios de forma inteligivel e em caso de confusao (gatilho de confusao) transferir para o
atendimento receptivo Multicanal (Chat Humano).

2.3.2.3.7. O Chatbot devera ainda, conter tecnologias de Inteligéncia Artificial embarcada na
prépria solugdo, tais como Machine Learning, Deep Learning, OCR, NLU, entre outras e que
permitam a calibragem da compreensao das intengdes entre o usuario e o Chatbot.

2.3.2.3.8. ACONTRATADA devera prover o numero de canais ativos para uso do Chatbots
adequado para atender as necessidades da CONTRATANTE.

2.3.2.3.9. Quando se esgotar o numero de canais destinados ao Chatbots, a mensagem devera
ser encaminhada diretamente ao Operador de Contact Center.

2.3.2.3.10. A CONTRATADA devera realizar a implementacao do Chatbot de forma integral,
contemplando inclusive a criagao de Avatar e todos os itens necessarios ao adequado
funcionamento do Agente Virtual de Atendimento (Chatbot).

2.3.2.4. Voicebot

2.3.2.4.1. O atendimento digital efetuado por agente virtual - Voicebot, com reconhecimento de
voz, devera ter como atribuicdo, a compreensdo da necessidade do usuario com o objetivo de
Ihe prestar informacgdes, interagir com este de forma espontanea e registrar as solicitagcoes de
servicos do CONTRATANTE. Tais acdes, deverao estar sustentadas por consultas aos sistemas
de ITSM, CRM ou outro informado pelo CONTRATANTE, bem como a base de conhecimento
informatizada, onde o fornecimento do niumero do protocolo de atendimento sera obrigatério.

2.3.2.4.2. A persona do Voicebot devera realizar uma interagao natural e humanizada com o
usuario, ou seja, nao devera apresentar uma comunicagao robotizada ou com quebras de
contexto.

2.3.2.4.3. A conversa entre o Voicebot e o usuario devera ser conduzida com seriedade, clareza
e formalidade a fim de transmitir confiabilidade no que é informado, uma vez que serao tratados
assuntos comerciais e técnicos, onde muitas vezes o usuario ndo tem o conhecimento basico, e
cumplicidade a fim de tornar o contato préximo e humanizado.

2.3.2.4.4. As demandas NAO passiveis de atendimento pelo Voicebot, deverdo ser direcionadas
ao canal de atendimento receptivo humano, imediatamente, apds comunicar ao usuario, para
continuidade do atendimento.

2.3.2.4.5. O Voicebot devera ter capacidade de realizar pesquisas de opiniao e satisfacdo dos
servicos prestados pelo CONTRATANTE, utilizando script previamente elaborado pela

CONTRATADA € aprovado pelo CONTRATANTE.

2.3.2.4.6. Deve atender demandas cujas respostas dependam de consultas aos sistemas
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corporativos do CONTRATANTE. Neste caso, Voicebot provera solugao a demanda do usuario
de acordo com a resposta correspondente ao contexto da consulta realizada.
2.3.2.5. Caracteristicas em comum entre Chatbot, Voicebot e Servigos de Mensageria

2.3.2.5.1. Os servigcos de chatbot, voicebot e servigos de mensageria deverao possuir a
integracdo com Inteligéncia Artificial nativa, ou seja, desenvolvido na plataforma, podem contar
com IA e Machine Learning.

2.3.2.5.1.1. Conter tecnologias de Inteligéncia Artificial embarcada na prépria solugao, tais como
Machine Learning, Deep Learning, OCR, NLU, entre outras e que permitam a calibragem da

compreensao das intengdes entre o usuario e o chatbot.

2.3.2.5.1.2. Possuir processamento de Linguagem Natural para melhorar a assertividade na
interacdo com o usuario.

2.3.2.5.2. Encaminhar os chamados aos demais niveis de atendimento da CONTRATANTE, de
acordo com as orientagdes de atendimento, para solugdo da demanda.

2.3.2.5.3. Ter avaliagdo do atendimento ao término do didlogo com o chatbot ou voicebot
(Pesquisa de Satisfacao — Pds-Atendimento), em acordo aos padroes da CONTRATANTE.

2.3.2.5.4. As modalidades Chatbot e Voicebot deverao realizar varios atendimentos
simultaneos.

2.3.2.5.5. A gravagéao da voz do interlocutor devera ser clara e audivel sendo bem concatenada
com a coordenacao gramatical.

2.3.2.5.6. Ter verificagao junto a operadora/provedora de telefonia do status de entrega de uma
mensagem.

2.3.2.5.7. Gerenciar e manter uma base de dados histérica com o log das mensagens
processadas.

2.3.2.5.8. Oferecer mobilidade as consultas do sistema de registro de atendimento e a base de
conhecimentos.

2.3.2.5.9. Fornecer Interface Web para configuracdo/administracdo do servico de Chatbots.

2.3.2.5.10. Permitir a visualizagao e tratamento das respostas as mensagens Chatbot / Voicebot
enviadas para o usuario.

2.3.2.5.11. Ter capacidade de atendimento ao volume inicial conforme histérico apresentado no
Anexo |.

2.3.2.5.12. Possuir identificagao e registro do usuario de origem do inicio da mensagem, para
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caso de queda ter condi¢ao de retomada, recuperando a conexado dando continuidade ao
atendimento.

2.3.2.5.13. Possuir atendimento automatico com mensagem de anuncio/apresentagao, podendo
ser especifica para cada sistema ou servico da CONTRATANTE;

2.3.2.5.14. Os esclarecimentos deverao ser claros e objetivos.

2.3.2.5.15. Possuir mecanismos de seguranga de acesso aos sistemas, com login e senha
(Certificagao Digital), de uso individual e exclusivo.

2.3.2.5.16. Estima-se que no primeiro ano de vigéncia do contrato, chega-se-a a 75% dos
atendimentos por Chatbot e Voicebot, e no segundo, 97%.

2.3.3. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO

2.3.3.1. Realizacao de retorno as solicitacoes, do tipo pedidos de informacgdes e reclamacoes,
que nao foram respondidas no momento do atendimento receptivo.

2.3.3.2. Realizagao de pesquisas de opinido e satisfacdo dos servigos prestados pela
CONTRATANTE, sob demanda. Essas, tém o objetivo de mensurar sistematicamente, com
critérios estatisticos, a qualidade dos servigos prestados pela empresa e devera ter como base
um planejamento e metodologia previamente estabelecidos, aprovados pela CONTRATANTE,
de acordo com a necessidade de cada pesquisa/campanha.

2.3.3.3. O servico devera ser executado a partir da solicitagao formal da CONTRATANTE. A
CONTRATADA devera ter disponibilidade de executar mais de uma campanha
simultaneamente.

2.3.3.3.1. O Teleatendimento ativo realizara pesquisas com clientes de todas as regides
administrativas ou areas atendidas pela CONTRATANTE, considerando a qualidade e
satisfagdo da execucgao dos servigos que foram solicitados, de acordo com cronograma e roteiro
de perguntas pré-estabelecidas pela CONTRATANTE.

2.3.3.3.1.1. A periodicidade das pesquisas podera sofrer alteragcdes a critério do
CONTRATANTE, com comunicacéao prévia de, no minimo, dez dias a CONTRATADA.

2.3.3.4. Os servigos de pesquisa de satisfagao/opinido e campanhas especificas executadas
pela CONTRATADA, deverao considerar todos os indices de qualidade definidos, sendo
necessario que a mesma cumpra as seguintes etapas:

2.3.3.4.1. Apresente, em até trés dias uteis, antes do inicio da campanha o planejamento de
execucao de cada pesquisa ou estudo solicitado para aprovacdo da CONTRATANTE.

2.3.3.4.2. Apresente, em até cinco dias Uteis, apds o término da realizagao do Ativo, o relatério
final analitico das pesquisas realizadas.
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2.3.3.4.3. As ligagdes Ativas deveréo ser feitas por atendentes com treinamento e preparagao
especifica para a execugao de tais servicos, utilizando aplicativos que identificam, no caso de
retorno, a agilizarem a discagem dos numeros referentes aos clientes da CONTRATANTE,
tendo na tela da estacao de trabalho todos os dados referentes a ligagdo completada.

2.3.3.4.4. Todos os contatos ativos realizados, para retorno de ligagdes aos usuarios, deverao
ser devidamente registrados especificando cada assunto abordado, bem como o resultado
alcancado, através de integracao entre as plataformas.

2.3.3.4.5. A CONTRATADA devera, apos a finalizacao de cada campanha realizada por meio do
Teleatendimento Ativo, disponibilizar ao CONTRATANTE os relatérios gerenciais detalhados
contendo os resultados alcangados.

2.3.3.4.6. Para realizacao das ligagbes ativas deverao ser utilizadas solug¢des e respectivas
licencas de softwares discadores, capazes de gerar multiplas ligagdes para cada operador livre,
eliminando, assim, o tempo gasto com espera e com operagdes repetitivas.

2.3.3.5. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO - SMS (Short Message Service)

2.3.3.5.1. Este servigo destina-se ao atendimento eletrénico via SMS — Short Message Service
executado através da entrega e recebimento de mensagens curtas entre o usuario, partir de
consultas ao sistema de registro de atendimento e a base de conhecimentos, oferecendo
mobilidade e recebimento imediato dos servigos de forma agil e pratica, visando a permanente
evolugao dos servigos prestados pela Central de Atendimento.

2.3.3.5.2. A plataforma ou servico de SMS a ser instalado pela CONTRATADA visa o
gerenciamento de mensagens curtas e devera ser modular, permitindo alta escalabilidade e
robustez assim como grande facilidade e rapidez nas customizagbes e manuten¢des e devera
possuir no minimo os componentes abaixo:

2.3.3.5.2.1. Segmentacédo dos envios de SMS por usuario.

2.3.3.5.2.2. Agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de
parametrizacao (variaveis pré-definidas).

2.3.3.5.2.3. Visualizagao e tratamento das respostas as mensagens enviadas para o usuario.

2.3.3.5.2.4. Relatorios permitindo a visualizacdo de dados especificos de um determinado
usuario, assim como de seus servigos.

2.3.3.5.2.5. Verificagao junto a operadora de telefonia do status de entrega de uma mensagem.

2.3.3.5.2.6. Gerenciar e manter uma base de dados histérica com o log das mensagens
processadas.
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2.3.3.5.2.7. Interface Web para configuragao/administracao do servico de SMS.

2.3.3.5.2.8. Todas as mensagens trafegadas deverao ser gravadas em uma base de dados,
formando um log. Este log contém informagdes essenciais para obtencao de relatérios para
permitir a avaliagdo constante dos resultados dos aplicativos e acdes efetuadas, bem como
integracdo com o sistema comercial da Contratante de modo a registrar os eventos de
atendimento realizados através dessa funcionalidade

2.3.4. SERVIGO DE GESTAO DA BASE DE CONHECIMENTO DA CONTRATANTE

2.3.4.1. A CONTRATADA devera providenciar a gestao da base de conhecimento da
CONTRATANTE, conforme descrito abaixo:

2.3.4.1.1. Propor a criagdo e manter a base de conhecimento, roteiros de atendimento (scripts)
e procedimentos necessarios para alcangar os niveis de servicos contratados;

2.3.4.1.2. Levantar procedimentos e rotinas existentes no CONTRATANTE que manterao
relacionamentos operacionais com o Contact Center;

2.3.4.1.3. Otimizar, em conjunto com profissionais da CONTRATANTE, procedimentos/rotinas
levantados, com vistas a sua adequacéo aos procedimentos de atendimento;

2.3.4.1.4. Definir processos otimizados aos servigcos de atendimento executados pelo Contact
Center;

2.3.4.1.5. Implementar os scripts que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser
utilizada no atendimento receptivo;

2.3.4.1.6. Desenvolver atividades para reformulacao constante da URA, chatbot, voicebot e
servigos de mensageria, de forma que estes se tornem interativos, amigaveis e com altos
indices de retengéo, em fungao da implantacao de técnicas e de recursos para humanizagao;

2.3.4.1.7. Todas as modificagdes, proposi¢des e melhorias propostas para a base de
conhecimento deverao obrigatoriamente serem aprovadas pelo CONTRATANTE antes da sua
utilizagdo em produgao;

2.3.4.1.8. A CONTRATADA devera propor padronizagdes, melhorias e procedimentos que
permitam uma melhor utilizacdo da base de conhecimento para as operagdes de atendimento; e

2.3.4.1.9. A CONTRATADA devera manter a base de conhecimento atualizada na ferramenta de
workflow do SERPRO, mesmo que esteja atualizada na sua ferramenta prépria.

2.3.5. Interface dos meios de comunicacao da CONTRATADA, utilizados para atendimento
de 1° nivel, com ferramentas de workflow da CONTRATADA

2.3.5.1. Possuir interface com a ferramenta de workflow fornecida pela CONTRATANTE, via
webservice, para registro das solicitagdes e das pesquisas de satisfacao.

2.3.5.2. Permitir geragao de relatorios técnicos e gerenciais com informagdes dos atendimentos,
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desempenho, estatistica de acesso e graficos coloridos de todos os meios de comunicagao
utilizados na central de atendimento.

2.3.5.2.1. Esses relatérios deverao ser disponibilizado em tela, impresso, em arquivos de
planilha e de exportagao tais como: xlIsx, ods, html, csv, txt e pdf.

2.3.5.2.2. Os relatérios deverao permitir interface grafica de facil customizacao e possibilidade
de impressao colorida.

2.3.5.2.3. Permitir geracao de novos relatérios em um prazo curto para fins de diligéncias e
outras buscas.

2.3.5.2.4. Permitir auditoria possibilitando rastreamento e gravagao dos atendimentos.

2.3.5.3. Encaminhar ao 2° Nivel ou 3° Nivel de atendimento de acordo com orientagdes para
solucao da demanda.

2.3.5.4. Encaminhar a CONTRATANTE conteldo de gravagdes quando solicitada, podendo ser
em midia, em fitas, cartdo ou outros dispositivos.

2.3.5.4.1. O acesso a todos os conteudos de gravacdes dos atendimentos na ferramenta da
CONTRATADA deve ser feita por profissionais da CONTRATANTE devidamente identificados.
2.3.5.5. Possuir mecanismos de seguranga de acesso ao sistema(s) com login e senha, de uso
individual e exclusivo.

2.3.5.6. Ter a capacidade para aumentar novos pontos de atendimento em fung¢ao de novas
demandas.

2.3.5.7. Ter varios recursos como identificar se a queda da comunicacgao, foi durante o acesso
ou no decorrer do recebimento das notificagcbes propriamente dita, se foi ocasionada pelo
usuario (ponta “A” - quem originou) ou pela CONTRATADA (ponta “B”).

2.3.5.8. Ter avaliagao do atendimento ao término do dialogo com o Operador (Pesquisa de
Satisfagdo — Pds-Atendimento), em acordo aos padrées da CONTRATANTE.

2.3.5.9. Contabilizar a quantidade de atendimentos realizados e em fila de espera.

2.3.5.9.1. Caso fila de espera ocorra, devera quantificar o tempo de espera de cada
atendimento e fornecer o seu tempo médio de espera.

2.3.5.10. Permitir recuperar informagdes do atendimento de forma agrupada por servigo ou
sistema do SERPRO, pela identificacdo de origem, numero do protocolo ou identificagdo por
CPF.

2.3.5.11. Totalizar os atendimentos (Chat, Chatbot, Voicebot, Telefénica e URA), que obtiveram
éxitos e foram abandonados, como também as mensagens excluidas e os atendimentos
cancelados pelos usuarios.

2.3.5.12. Sob demanda da CONTRATANTE, devera permitir o bloqueio de mensagens ou
ligacoes recebidas de telefonia fixa, mével celular, mével digital, chat e chatbot, voicebot.
2.3.5.13. Ter capacidade de equalizar a distribuicdo de entrada das mensagens, quando
necessario for o redirecionamento para os operadores, de um ou mais grupos (ilhas) de
atendimento, de forma automatica, conforme a disponibilidade dos operadores.

2.3.5.14. Ter capacidade de atendimento ao volume inicial conforme histérico apresentado no
Anexo | desta especificagdo, assim como capacidade de atendimento ao crescimento, conforme
demandado e solicitado pela CONTRATANTE.

2.3.5.15. A CONTRATADA devera dispor de acessibilidade a Internet e permitir que os
operadores acesse aos sites relacionados aos servigos e/ou sistemas da CONTRATANTE,
sempre que houver tal orientagéo prevista em Script e/ou Quadro de Avisos.

2.3.5.16. A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de 100% das notificagdes atendidas.
2.3.5.17. Todos os acionamentos registrados devem estar vinculados com os respectivos
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registros do atendimento (gravagoes, logs, textos etc).

2.3.6. OS MEIOS DE ATENDIMENTO COM NECESSIDADE DE CURADORIA (CHATBOT,
CHAT HUMANO, FERRAMENTAS DE MENSAGERIA, VOICEBOT E URA)

2.3.61. A CONTRATADA ficara responsavel por toda a customizagao, implantacéo,
monitoracdo, manutencgao e evolugao das solugdes, conforme descricdo abaixo.

2.3.6.1.1. Criacao ou modificagido dos scripts, textos e inclusdo de conteudo a base de
conhecimento do Chatbot, URA e Voicebot.

2.3.6.1.2. A criagao ou modificagédo dos scripts, manutencao da base de conhecimento, como
também servigo de comunicagao escrita ou falada, e mensagens gravadas, deverao ser
norteadas por um Guia de procedimento a ser criado pela CONTRATANTE.

2.3.6.1.3. Modificacédo da arquitetura da conversa do Chatbot.

2.3.6.1.4. Monitoramento, curadoria e testes de performance do Chatbot.

2.3.6.1.5. Manutencéao da base de conhecimento.

2.3.6.1.6. Treinamento cognitivo do Chatbot para a automacgao dos servigos.

2.3.6.1.7. Execucao de testes A/B de mensagens ou scripts.

2.3.6.1.8. Analises de relatérios do Chatbot, incluindo perguntas que nao sido encontradas, a fim
de produzir e aprimorar o conteudo do Chatbot. Devem ser oferecidas sugestdes de melhorias
periodicamente.

2.3.6.1.9. Analises diarias, com objetivo de aumentar a relevancia de determinado conteudo e
Analise de respostas uteis, quais n&o sao uteis, as mais exibidas desnecessariamente, entre
outros rankings que garantem a produtividade.

2.3.6.1.10. Elaboragéo, edicdo e implantagdo de FAQ s (Frequently Asked Questions) na
pagina da Central de Servicos da CONTRATANTE, contendo as perguntas e respostas mais
demandadas pelos usuarios.

2.4. Infraestrutura da CONTRATADA

2.4.1. A CONTRATADA devera prover ambiente e infraestrutura (I6gica, elétrica estabilizada,
elétrica energizada 24 horas x 7 dias por semana, nobreak, ar condicionado, sistema telefénico
e outros), para instalagdo de equipamentos de conectividade de rede (modem ou roteador) para
o link de dados com o SERPRO.

2.4.2. O servigo sera prestado nas instalacbes da CONTRATADA, cabendo-lhe disponibilizar e
manter o local em perfeitas condicdes para o trabalho de Contact Center.

2.4.3. A CONTRATADA deve prover em sua infraestrutura rede elétrica estabilizada que devera
em seu pleno consumo de carga na falta de energia, ter autonomia minima de 4 (quatro) horas
ininterruptas, para toda a infraestrutura necessaria a plena prestacao dos servigos, incluindo ar
condicionado e outros.

2.4.4. A infraestrutura para a prestacao de servico ao SERPRO deve possuir capacidade
adequada ao volume de atendimento previsto e aos requisitos desta especificacdo, bem como
compatibilidade entre os recursos alocadas pela CONTRATADA.

2.4.5. A CONTRATADA devera efetuar, regularmente, as adequagdes necessarias na
infraestrutura em fungéo da tendéncia mensal (aumento ou diminuicao de demanda) e de novos
servicos solicitados pelo SERPRO.

2.4.6. A CONTRATADA devera disponibilizar, espaco especifico para uso exclusivo dos
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funcionarios do SERPRO regime 24 (vinte e quatro) horas diarias, 7 (sete) dias por semana,
localizado proximo aos analistas, com capacidade minima para trés (03) pessoas, e tendo
disponivel para cada pessoa uma mesa para uso de notebook, aparelho e linha telefénica para
ligacdes locais (bloqueado para celular) e recepcao de ligagdes e recurso para realizar escuta
passiva dos atendimentos. Pelo menos um dos aparelhos telefénicos também devem possuir
recurso de “viva voz".

2.4.7. E vedado & CONTRATADA o bloqueio de canais telefénicos, ou qualquer tipo de limitacdo
que vise reduzir o numero de recebimento e Atendimento simultaneo, sem a expressa
deliberagao escrita por parte do SERPRO.

2.4.7.1. Também é necessaria a expressa deliberacao por escrito do SERPRO para o bloqueio
de mensagens ou ligacdes recebidas, de telefonia fixa, mével celular, mével digital, chat e

chatbot, voice bots apresentado no item 2.3.7.17.

2.4.8. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter no local de prestagao do servigo os
seguintes ambientes, observando capacidade adequada ao numero de pessoas de sua equipe:

2.4.8.1. Sala de treinamento.

2.4.8.1.1. Projetada especificamente para a realizagdo continua de cursos de capacitacao,
contendo, no minimo, microcomputador para o instrutor com acesso a internet, datashow,
flipchart e etc.

2.4.8.1.2. Isolado dos demais, a fim de garantir a ndo-interferéncia na dinamica dos
atendimentos prestados pelo Contact Center.

2.4.8.1.3. Que comporte, no minimo, 15 (quinze) pessoas.
2.4.8.2. Sala de Descanso.

2.4.8.2.1. Sala de uso exclusivo para descanso, visando um ambiente de descompressao dos
operadores.

2.4.8.3. Sala de Reunidao com datashow, com capacidade minima para 6 (seis) pessoas.
2.4.8.4. Sala de refeigao.
2.4.8.5 .Banheiros.

2.4.8.6. Espacos especificos destinados aos profissionais de coordenagao, administracio e
gestao do Contact Center.

2.4.9. Quando todos os canais telefonicos de atendimento aos servigos ou sistemas do
SERPRO, requisitados no Iltem 2.3.1.5.1.8.1 estiverem em uso, devera ser apresentada a
seguinte mensagem aos proximos usuarios que ligarem: "Todos canais de atendimento via
telefone estdo ocupados . Por favor, tente mais tarde. Se preferir, estamos a disposicdo para
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atendé-lo pelo ChatBot e também pelo e-mail: css.serpro@serpro.gov.br ou pela Web no
enderego: www.serpro.gov.br/conteudo-css/css , clique no link do 0800/servigo e preencha o
formulario.".

2.4.9.1. O SERPRO podera solicitar a CONTRATADA a alteragcao da mensagem a qualquer
momento da vigéncia contratual.

2.4.10. A CONTRATADA devera disponibilizar intranet ou quadro de avisos eletrdnico para
avisos internos e urgentes que possibilitem a disseminacao da informacgao de forma rapida e
precisa.

2.4.11. A CONTRATADA devera disponibilizar identificacao visual das salas de atendimento
conforme os servigos/sistemas executados pelas ilhas de atendimentos presentes na sala.

2.4.12. Em caso da CONTRATADA atender outros clientes além do SERPRO na mesma
dependéncia fisica, a mesma devera providenciar segregacao fisica de ambiente, bem como
identificacao visual propria do SERPRO conforme aprovacao prévia da Contratante, e também
controle de acesso e transito de colaboradores envolvidos aos servigos prestados.

2.4.13. A CONTRATADA devera disponibilizar antes do inicio da operagcédo e sempre que
necessario e solicitado pelo SERPRO, integracao via Webservice das suas ferramentas com
ferramenta de Workflow do SERPRO.

2.4.14. A infraestrutura da CONTRATADA devera possibilitar a extragao e preservagao de
relatérios do atendimento em primeiro nivel (Contact Center), atendendo aos seguintes
requisitos minimos:

2.4.14.1. Permitir o registro de dados histoéricos de todos os atendimentos, mediante registro de
log, para elaboracao de dados estatisticos sobre desempenho;

2.4.14.2. Possuir interface para consulta on-line, com possibilidade de exportagao em planilha
eletrénica (MS Excel ou BrOffice Calc) e de consulta a relatérios com o histérico dos ultimos 180
(cento e oitenta) dias do atendimento na Contact Center;

2.4.14.3. Disponibilizar relatorios on-line, com dados do momento (em tempo real), bem como
do historico dos ultimos 6 (seis) meses, com informagdes de todo o Contact Center e para cada
servico e/ou sistema do CONTRATANTE, contendo no minimo:

2.4.14.3.1. Numero de chamadas por DDD;
2.4.14.3.2. Niumero de chamadas recebidas, atendidas, abandonadas e desisténcias;

2.4.14.3.3. Numero de ligagbes em espera estratificada por faixa de tempo, de 20 (vinte) em 20
(vinte) segundos, a saber: 0 (zero) a 20 (vinte) segundos, de 21 (vinte € um) a 40 (quarenta)
segundos, de 41 (quarenta e um) a 60 (sessenta) segundos, de 61 (sessenta e um) a 80
(oitenta) segundos, de 81 (oitenta e um) a 100 (cem) segundos, de 101 (cento e um) a 120
(cento e vinte) segundos e acima de 120 (cento e vinte) segundos;
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2.4.14.3.4.Quantidade de ligagdes abandonadas, por hora, dia, més e por faixa de tempo, de
15 (quinze) em 15 (quinze) segundos, a saber: 0 (zero) a 15 (quinze) segundos, 16 (dezesseis)
a 30 (trinta) segundos, 31 (trinta e um) a 45 (quarenta e cinco) segundos, 46 (quarenta e seis) a
60 (sessenta) segundos e acima de 60 (sessenta) segundos;

2.4.14.3.5. Numero de chamadas por faixa de tempo: recebidas, atendidas, abandonadas e
desistidas, com intervalos de 15 (quinze) minutos;

2.4.14.3.6. Numero de chamadas pelo tempo médio e real: atendidas, abandonadas, em espera
e desistidas;

2.4.14.3.7. Tempo médio e real de Atendimento (conversagao) dos Operadores de Contact
Center;

2.4.14.3.8. Numero de chamadas transferidas aos operadores e atendidas (por hora, dia e
noite), por item de menu da Unidade de Resposta Audivel — URA,;

2.4.14.3.9. Numero de atendentes logados;

2.4.14.3.10. Numero de atendentes em conversacao;

2.4.14.3.11. Numero de atendentes em pausa e/ou indisponiveis;

2.4.14.3.12. Numero de atendentes disponiveis (logados, disponiveis e em pds-atendimento);
2.4.14.3.13. Numero de chamadas em espera;

2.4.14.3.14. Tempo em que cada chamada permaneceu em espera;

2.4.14.3.15. NiUmero de chamadas abandonadas;

2.4.14.3.16. Tempo de cada chamada até ser abandonada;

2.4.14.3.17. Numero de chamadas desistentes; e

2.4.14.3.18. Relatorio de avaliagbes da pesquisa de satisfacdo do CONTRATANTE, contendo
no minimo as seguintes informacgdes:

2.4.14.3.18.1. informacgdes de servigo/sistema;
2.4.14.3.18.2. notas informadas para cada pergunta;
2.4.14.3.18..3. ligacéo que originou a avaliacao; e

2.4.14.3.18.4. Outros dados de interesse do CONTRATANTE poderao ser solicitados dentro
do contexto da avaliagao.

20 de 53 29/11/2019 16:11



Impressao do Projeto Bésico https://solucoes.corporativo.serpro/HisaqWeb/projetoBasicoV...

21 de 53

2.4.14 4. Ficara a disposicao do CONTRATANTE, também, outros tipos de consultas e
relatérios disponiveis no sistema de gerenciamento de telefonia fornecidos pela CONTRATADA,
sem 6nus adicional.

2.4.14.5. A CONTRATADA devera apresentar também, mensalmente, relatério da operadora de
telefonia, com informagbes separadas por telefonia fixa e mével por cada servigo/sistema do
CONTRATANTE (0800), contendo no minimo o seguinte detalhamento para cada ligacao
recebida:

2.4.14.5.1. numero de origem;

2.4.14.5.2. Dia, hora, minuto e segundo do recebimento da chamada;c) duragdo da chamada;
2.4.14.5.3. Totalizador de numero de chamadas.

2.4.14.6. A CONTRATADA devera apresentar relatério em tempo real com as seguintes
informagbes minimas para as ligagdes Nao Atendidas (sejam elas desisténcia ou
abandonadas):

2.4.14.6.1. numero de origem;

2.4.14.6.2. numero de destino (servigo/0800);

2.4.14.6.3. tempo total de duragédo da chamada;

2.4.14.6.4. deve ser possivel identificar se a chamada passou ou nao pela fila de espera;
2.414.6.5. se a ligacédo passou pela espera, qual o tempo que permaneceu na espera;
2.4.14.6.6. Data, hora, minuto e segundo em que a ligacao foi recebida e que foi encerrada;
2.4.14.6.7. Se a ligagcédo € uma desisténcia ou um abandono.

2.4.15. A infraestrutura instalada pela CONTRATADA para a prestagao do servigo ao
CONTRATANTE devera possibilitar a gravacao de todos os atendimentos, incluindo meios
eletrénicos, chatbot , voicebots , servicos de mensageria, Contact Center e demais meios
previstos no presente edital, atendendo aos seguintes requisitos minimos:

2.4.15.1. Gravagéo de 100% (cem por cento) dos Atendimentos realizados;

2.4.15.2. Nas situagbes em que houver perda de gravagodes, independente do motivo, a
CONTRATADA devera registrar tal situacdo ao CONTRATANTE, imediatamente;

2.4.15.3. As gravacgdes deverao possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou

seja, os arquivos de texto, histéricos ou de gravacgao de voz deverao funcionar em estagdes de
trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como Windows e Linux;
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2.4.15.4. Devera ser possivel realizar o download das gravacdes realizadas para reproducao
em qualquer media player, pendrive e outras mais recentes;

2.4.15.5. Possibilitar o acesso a gravacgao logo apds o encerramento de cada atendimento, bem
como o histérico, de todo o periodo da prestagao do servigo;

2.4.15.6. Possibilitar localizagdo das gravagdes, no minimo, pelos seguintes critérios:
2.4.15.6.1. Numero de telefone de origem (originou a chamada);

2.4.15.6.2. Numero do telefone que recebeu a chamada; e

2.4.15.6.3. Identificacdo do atendente;

2.4.15.6.4. CPF;

2.4.15.6.5. Hora/Dia do atendimento;

2.4.15.6.6. Meio de atendimento;

2.4.15.6.7. Outro registro solicitado pelo Serpro.
2.5. AUDITORIAS E AVALIAGOES DOS ATENDIMENTOS

2.5.1 Para fins de acompanhamento, no decorrer do contrato, a CONTRATADA devera realizar
auditorias e avaliacbes dos atendimentos, com o uso de ferramentas de recursos analiticos,
possibilitando:

2.5.1.1. Avaliar o desempenho dos Agentes Virtuais Inteligentes de atendimento, tomando como
base as informacgdes oriundas dos atendimentos realizados pelo Agente Virtual Automatizado
(chat, chatbot e voicebot);

2.5.1.2. Disponibilizar acesso para as pessoas indicadas pela CONTRATANTE ao sistema de
acompanhamento das informacdes referentes aos atendimentos, padrado Dashboard e tabelas
de dados tipo planilha;

2.5.1.3. Disponibilizar acesso para a realizacado de auditoria de utilizagao da solugao,
possibilitando o rastreamento dos dialogos mantidos entre o Agente Virtual Automatizado e os

usuarios a qualquer momento;

2.5.1.4. Realizar os ajustes nos relatorios conforme solicitado pela CONTRATANTE, bem como
a confeccao de relatdrios totalmente novos no prazo maximo de 3 dias uteis;

2.5.1.5. Permitir que o relatorio seja apresentado em tela, impresso, guardado em arquivo
e exportado, no minimo, para os formatos xlsx, ods, html, CSV, pdf ou txt;

2.5.1.6. Ter interface grafica, apresentando graficos de facil customizacéo;
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2.5.1.7. Servicos de implantacao, customizacao, suporte, manutencao corretiva, evolutiva e
parametrizagao do atendente virtual do Web Chat / Voz ficarao a cargo da CONTRATADA.

2.6. Técnicas de atendimento

2.6.1. A CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas seguintes atividades no atendimento em
primeiro nivel (Contact Center):

2.6.1.1. Registrar na ferramenta de workflow da prépria empresa ou pela fornecida pelo
CONTRATANTE todos os atendimentos realizados por telefone.

2.6.1.1.1. Para atendimentos eletrénicos onde os acionamentos ja estaréo registrados na
ferramenta de workflow, cabera a CONTRATADA, o tratamento desses acionamentos conforme
orientacdes de scripts ou quadro de avisos.

2.6.1.2. Sempre informar ao usuario o numero do protocolo do atendimento (Solicitacédo de
Servigo), fornecido pela ferramenta de workflow.

2.6.1.3. Utilizar técnicas de atendimento telefénico, com perguntas “abertas” e “fechadas”,
aplicando-as para a correta identificagao e descricao da solicitagdo do usuario.

2.6.1.4. Encaminhar ao segundo nivel as solicitacées de servigo ndo resolvidas no atendimento,
seguindo as orientagdes do Script ou Quadro de Avisos.

2.6.1.5. Todos os Atendimentos deverao estar em conformidade com os “scripts” ou “Quadro de
Avisos” disponibilizados pelo CONTRATANTE.

2.6.1.6. Preencher todos os campos obrigatorios existentes na tela da ferramenta de workflow e
descrever na mesma ferramenta todas as informagdes requeridas pelos Scripts ou Quadros de
Avisos.

2.6.1.7. Procurar descrever na ferramenta de workflow as informacées adicionais as solicitadas
nos Scripts, e que possam ajudar os proximos niveis de recorréncia a prover rapida
identificagao das causas de incidentes e solucéo das solicitacdes dos usuarios.

2.6.1.8. Procurar solucionar imediatamente as solicitagdes dos usuarios ou clientes baseado
nas orientagdes do Script ou Quadro de Avisos.

2.6.1.9. Prestar informacodes a respeito do andamento das solicitagcdes dos usuarios,
consultando a ferramenta de workflow. Esse atendimento devera ser prestado

independentemente se o registro da solicitagdo do usuario for feito por Telefone, chat, web,
e-mail ou qualquer outra forma disponibilizada pelo CONTRATANTE.

2.6.1.10. Manter continua comunicagdo com os usuarios, sem permanecer excessivamente no
“Mute” e ndo deixar o usuario sem interacdo por mais de 30 (trinta) segundos.

2.6.1.10.1. Esse tempo minimo podera ser alterado pelo CONTRATANTE, a qualquer momento
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da vigéncia contratual, podendo ser diferenciado entre os Servigos/Sistemas atendidos na
Central de Servigos da CONTRATANTE;

2.6.1.11. Realizar o atendimento aos usuarios com a saudacgao inicial e final padronizada,
definida pelo CONTRATANTE, sem provocar a queda da ligacao telefonica.

2.6.1.11.1. Em qualquer situagédo de queda da ligagao, ou seja, da falta de conclusao do
atendimento, devera ter seu motivo registrado no campo “Observacao” da ferramenta de

workflow.

2.6.1.11.1.1. Caso tenha ocorrido devido problemas técnicos o Analista de Infraestrutura da
CONTRATADA devera ser notificado para adotar providéncias.

2.6.1.12. Manter-se sempre:

2.6.1.12.1. atualizado com os novos scripts e Quadros de Avisos, consultando-os em todos
os atendimentos;

2.6.1.12.2. cordial e simpatico no didlogo com os usuarios, mesmo em situagdes de pressao;
2.6.1.12.3. paciente, sem pressionar o usuario para o término do atendimento.

2.6.1.13. Efetuar ligacao telefénica quando previsto em Script tanto para niumeros fixos como
para celulares.

2.6.1.13.1. A ligagado, como agao de pos atendimento, faz-se necessaria para acionar plantao
do CONTRATANTE, sempre conforme previsto em Script.

2.7. O servigo de atendimento em primeiro nivel, do tipo Contact Center, deve ser prestado em
Brasilia/DF.

3.0 Niveis de servigo e sancionamentos

3.1. Prazos para implantagao do Contact Center

3.1.1. Prazos para implantacao e disponibilizagdo de servigos customizados de chatbot,
voicebot / servigos de mensageria e URA esta descrito na tabela abaixo.

24 de 53 29/11/2019 16:11



Impressao do Projeto Bésico

https://solucoes.corporativo.serpro/HisaqWeb/projetoBasicoV...

Complexidade do Servigo Periodo de Implantagao
Alta 90 dias corridos a partir da solicitacao

formal do CONTRATANTE
Média 60 dias corridos a partir da solicitacéao

formal do CONTRATANTE
Baixa 30 dias corridos a partir da solicitagao

formal do CONTRATANTE

3.1.1.1. A complexidade dos servigcos sera negociada entre CONTRATANTE e CONTRATADA
em reuniao de levantamento de requisitos para os meios de comunicagao.

3.1.1.1.1. Se houver divergéncia entre as definicbes de complexidades, prevalecera a defini¢cao
da CONTRATANTE.

3.2 NIVEIS DE SERVIGOS PARA AS LIGAGOES TELEFONICAS E MEIOS ELETRONICOS
(E-MAIL, FORMULARIO ELETRONICO, CHAT HUMANO)

3.2.1. A CONTRATADA devera alcancar a meta para cada indicador de nivel de servigo para as
ligacoes telefénicas e meios eletrénicos (e-mail, formulario eletrénico, chat humano), conforme
apresentado na tabela:

IDICADOR DESCRIGAO META MENSAL
- (Indice de Percentual de disponibilidade mensal, POR SERVICO 99,5% (noventa e
onibilidade e/ou SISTEMA, contemplando toda infraestrutura da nove virgula cinco
'ervico) CONTRATADA para o Atendimento em primeiro nivel, 24 | por cento) de
(vinte e quatro) horas por dia / 07 (sete) dias por semana. | disponibilidade, por
Em casos de indisponibilidade do Atendimento de servico e/ou
primeiro nivel a um ou mais dos servigos e/ou sistemas sistema.
do CONTRATANTE, sera considerado aquele com maior
tempo de indisponibilidade para céalculo do indice
Reducao (IRd).
: (Tempo Tempo Médio de Espera, POR SERVICO e/ou SISTEMA, | Até 40 (quarenta)
io de a definicdo do TME esta descrita no glossario. segundos, por
ara) servico e/ou
sistema.
‘Indice de Percentual, POR SERVICO e/ou SISTEMA, de ligagdes Até o Maximo de 4%
coes desligadas pelo usuario antes de ser atendido. (quatro por cento),
ndonadas A definicdo de Abandono esta descrita no glossario por servico e/ou
A definigdo de Desisténcia esta descrita no glossario sistema.
(indice de
/ios no Se refere a quantidade desvios no atendimento do No maximo 1% (um
. Contact Center. por cento) de
idimento)

Os desvios sao caracterizados pelo ndo cumprimento
integral dos requisitos apresentados no item 2.11., e seus
subitens, deste termo de referéncia.

desvios no més.
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Este indicador sera aferido considerando o percentual de
desvios identificados em relagédo a todos os
Atendimentos registrados no workflow.

Férmula para afericao do IDA:

IDA = (DesvID / Regist) *100

Legenda:

DesvID = Qtde de desvios identificados

Regist = Qtde de atendimentos registrados na ferramenta
de workflow do CONTRATANTE

Os desvios poderao ser identificados a qualquer
momento da vigéncia contratual, sendo considerados no
calculo do periodo em que foram identificados.
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(Tempo de Este indicador é aferido com base no tempo de No minimo 99%
idimentos atendimento do acionamento, a contar do registro da (noventa e nove por
‘Onicos) solicitacdo até sua resolugao ou encaminhamento para cento) de

um nivel superior de atendimento. atendimentos em até

40 minutos

Férmula para afericao do TAE:

TAE = (Somatr / Regist)*100

Legenda:

Somatr = Soma do total de atendimentos eletrénicos

dentro dos 40 minutos.

Regist = Qtde de atendimentos registrados na ferramenta

de workflow do CONTRATANTE.
(indice de Percentual mensal de satisfagdo com o atendimento

. o

sfagéo de realizado pela CONTRATADA. Nomn'mo de495 %
dimento) de Notas 3 e 4 .
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Este indicador é aferido com base no resultado da
pesquisa de satisfacdo considerando os itens/conceitos
abaixo:

1 — Muito Insatisfeito

2 — Insatisfeito

3 — Satisfeito

4 — Muito Satisfeito
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Férmula para afericao do ISA:
ISA = (TotalRespB / QtdResp) *100
Legenda:

TotalRespB = Total de avaliagdes com notas 3 e 4
recebidas.

QtdResp = Total de avaliagbes recebidas

3.2.2. A periodicidade de afericdo dos indicadores de niveis de servigo € mensal.

3.3. Para cada indicador de nivel de servigco em que a Meta nao for atingida pela
CONTRATADA, sera aplicado indice de Reducéo (IRd) no valor total da fatura relativo ao
periodo de prestacado do servico em que nao houve o alcance da meta, considerando o maximo
estipulado no item 3.6.2.

3.4. Regra de aferigcao de Severidade e Desconto para os Indicadores de niveis de servigo
avaliados por Servigco e/ou Sistema do CONTRATANTE

3.4.1. Os indicadores minimos de servigo avaliados por servigo e/ou sistema do
CONTRATANTE sao:

3.4.1.1. IDS (indice de Disponibilidade do Servigo);
3.4.1.2. TME (Tempo Médio de Espera); e
3.4.1.3. ILA (indice de Ligacdes Abandonadas).

3.4.2. Nesses indicadores, caso haja ocorréncia por parte da CONTRATADA de n&o alcance ao
nivel minimo de servigco para MAIS de UM Servico e/ou Sistema, no mesmo periodo, sera
utilizada a seguinte regra para calculo da Severidade e Desconto nos respectivos indicadores:

3.4.2.1. Mesma meta ndo atingida para ATE 50% (cinquenta por cento), inclusive, dos servigos
e/ou sistemas em atendimento no més: sera utilizado apenas o valor do indicador em que
houve o pior desempenho da CONTRATADA (ou seja, onde o resultado alcangado pela
CONTRATADA mais se distanciou da meta);

3.4.2.2. Mesma meta nao atingida para MAIS de 50% (cinquenta por cento) dos servigos e/ou
sistemas em atendimento no més: sera utilizado o resultado da soma dos dois piores
desempenhos (nos dois servigos e/ou sistemas em que os resultados alcangados pela
CONTRATADA mais se distanciaram da meta).

3.5. Sobre a oscilagao no volume de demandas do Atendimento em 1° Nivel e inclusao de
novos servigcos/sistemas
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3.5.1. Nas situagbes em que o volume mensal de um servigo/sistema superar em 20% (vinte por
cento) a média dos ultimos trés meses, sem que o CONTRATANTE tenha comunicado tal
situacao previamente para a CONTRATADA, os indicadores de niveis de servigo "ILA (indice de
ligacdes abandonadas)" e "TME (Tempo médio de espera)" nao serao considerados para o
calculo do Ird.

3.5.2. Para que os indicadores de niveis de servico "ILA (indice de ligagdes abandonadas)" e
"TME (Tempo médio de espera)" sejam considerados para o calculo do IRd nas situacdes de
aumento do volume de demanda, que supere 20% (vinte por cento) a média dos ultimos trés
meses, 0 CONTRATANTE devera comunicar com no minimo um més de antecedéncia a nova
previsdo de demanda para a CONTRATADA.

3.5.3. A CONTRATADA devera preparar-se para cumprir os niveis de servico em situagoes de
oscilagédo do volume de demanda, até o limite da média dos ultimos trés meses mais 20% (vinte
por cento) da mesma.

3.5.4. Nas situacoes de novos servigos/sistemas para Atendimento de primeiro nivel da
Central de Servigo Serpro

3.5.4.1. O CONTRATANTE comunicara para a CONTRATADA:

3.5.4.1.1. Se 0 novo servigo/sistema sera atendido em algum dos nimeros 0800 ou STFC
existentes ou se sera necessario um novo ndmero;

3.5.4.1.2. O volume de demanda estimado;

3.5.4.1.3. Informacgdes sobre o que € o servigo/sistema; e

3.5.4.1.4. as datas previstas para treinamento e inicio do atendimento.

3.5.4.2. Caso o volume real de demanda do primeiro més supere em 20% (vinte por cento) o
volume previsto informado pelo CONTRATANTE, n&o serdo considerados os indicadores de
niveis minimos de servigo "ILA (indice de ligagbes abandonadas)" e "TME (Tempo médio de
espera)" para o calculo do IRd, no respectivo més.

3.5.4.2.1. Essa regra se mantém até o terceiro més de atendimento ao novo servigo/ sistema,
de modo que a partir do quarto més seja considerada a média histérica dos ultimos trés meses,

quando sera aplicada a regra prevista no item 3.5.3.

3.6. Quanto a Severidade e Desconto no Pagamento devido ao nao alcance das Metas de
Niveis de Servigo

3.6.1. O pagamento mensal da prestacio do servico pelo CONTRATANTE a CONTRATADA
sera proporcional aos resultados obtidos nos requisitos minimos de niveis de servigo.

3.6.2. O Desconto € cumulativo, até o limite de 20% (vinte por cento) do valor mensal da fatura.

3.6.3. A Tabela de Severidade e Desconto representa as variagdes no resultado dos indicadores
minimos de servigo e suas respectivas consequéncias (Desconto) pelo nao alcance da meta.

3.6.4. O percentual de Desconto sera obtido pelo indice de Reducéo (IRd) de servico, como
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Percentual
. de Desconto | Indicador do Nivel .
Severidade . Descricao
por de Servigo
Indicador
IDS (indice de D|spor1|b|lldqde mensal_de 1 (um) ou
. - mais servigos e/ou sistemas do
Disponibilidade do PR o
. Serpro inferior a 99,5% (noventa e
Servico) , :
nove virgula cinquenta por cento).
IDA (In_dlce de Desvio a partir de 2,0% (dois por
Desvios no cento)
Atendimento) '
ILA (indice de Abandono superior a 5% (cinco por
. Ligacoes cento) das ligagdes recebidas no
0]
Maxima 2% Abandonadas) més.
TME (Tempo Médio Tempo Médio de Espera superior a
de Espera) 70 (setenta) segundos.
ISA (indice de Inferior a 87,50% (oitenta e sete
Satisfagéo de virgula cinquenta por cento) de
Atendimento) avaliagbes com notas 3 e 4.
TAE (Tgmpo de Tempo inferior a 94,50% (noventa e
Atendimentos uatro virgula cinquenta por cento)
Eletrénicos) 9 9 9 P '
IDA (indice de Desvio superior a 1,5% ( um virgula
Desvios no cinco por cento) e inferior a 2,0%
Atendimento) (dois por cento).
- . 5 .
ILA (indice de Abandonq superior ao6 /o.(SeIS por
S cento) e inferior a 5% (cinco por
Ligacoes cento) das ligagdes recebidas no
Abandonadas) R
mes.
TME (Tempo Médio Tempo Médio de Espera superior a
Alta 1% de Espera) 60 (sessenta) segundos e inferior a
70 (setenta) segundos.
, i o
ISA (indice de Inferlor.a 9‘0 Yo (no(\)/ent:_a por cento) e
: < superior a 87,50% (oitenta e sete
Satisfagéo de ; .
. virgula cinquenta por cento) de
Atendimento) C
avaliagdes com notas 3 e 4.
— .
TAE (Tempo de Tempo inferior & 96% _(noyenta eosels
. por cento) e superior a 94,50%
Atendimentos f .
. (noventa e quatro virgula cinquenta
Eletrénicos)
por cento).
IDA (indice de Desvio superior a 1,0%(um por
Desvios no cento) e inferior a 1,5% (um virgula
Atendimento) cinco por cento).
ILA (indice de Abandono superior a 5% (cinco por
Média 0,5% Ligacbes cento) e inferior a 6% (seis por cento)
Abandonadas) das ligagdes recebidas no més.
TME (Tempo Médio Tempo Médio de Espera superior a‘
50 (cinquenta) segundos e inferior a
de Espera)
60 (sessenta) segundos.
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ISA (indice de
Satisfagao de
Atendimento)

Inferior a 92,5% (noventa e dois
virgula cinco por cento) e superior a
90% (noventa por cento) de
avaliacbes com notas 3 e 4.

TAE (Tempo de
Atendimentos
Eletronicos)

Tempo inferior a 97,50% (noventa e

sete virgula cinquenta por cento) e

superior a 96% (noventa e seis por
cento).

Baixa 0,25%

IDA (indice de Desvio superior a 0,5% (zero virgula
Desvios no cinco por cento) e inferior a 1,0% (um
Atendimento) por cento).
, i o)
ILA (indice de Abandono superior a Aof/o (guatro por
S cento) e inferior a 5% (cinco por
Ligacoes cento) das ligagdes recebidas no
Abandonadas)

meés.

TME (Tempo Médio
de Espera)

Tempo Médio de Espera superior a
40 (quarenta) segundos e inferior a
50 (cinquenta) segundos.

ISA (indice de
Satisfacao de
Atendimento)

Inferior a 95%(noventa e cinco por
cento) até 92,50%(noventa e dois
virgula cinquenta por cento) de
avaliacbes com notas 3 e 4.

TAE (Tempo de
Atendimentos
Eletrénicos)

Tempo inferior a 99,00% (noventa e

nove por cento) e superior a 97,50%

(noventa e sete virgula cinquenta por
cento).

3.7. Excepcionalmente nos 02 (dois) primeiros meses de contrato, para o periodo de adaptagao
e estabilizacdo da prestagao do servigo, serdo considerados os seguintes critérios para aferi¢gao
dos requisitos de niveis minimos de servigo:

3.7.1. A CONTRATADA possui os seguintes requisitos minimos de niveis de servigo
diferenciados, conforme apresentado a seguir:

Indicador

Meta para o 1° més de
prestagao de servigo

Meta para o 2° més de
prestagao de servigo

TME (Tempo Médio de
Espera)

Até 60 (sessenta)
segundos, por servigo e/ou
sistema.

Até 45 (quarenta e cinco)
segundos, por servigo e/ou
sistema.

ILA (indice de Ligacdes
Abandonadas

Até o Maximo de 6% (seis
por cento), por servigo e/ou
sistema.

Até o Maximo de 5% (cinco
por cento), por servigo e/ou
sistema.

IDA (indice de Desvios no
Atendimento)

Até 2% (dois por cento).

Até 1,50% (um virgula
cinquenta por cento).

ISA (indice de Satisfacdo de
Atendimento)

Até 90% (noventa por
cento) de Notas 3 e 4.

Até 93% (noventa e trés por
cento) de Notas 3 e 4.

3.7.2. A descrigao dos indicadores sao exatamente as mesmas apresentadas no item 3.2.1.

3.7.3. A partir do 3° (terceiro) més de prestagao do servico, até o término da vigéncia contratual
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ou sua rescisdo, a CONTRATADA devera alcancar os requisitos minimos de servigo definidos
na tabela do item 3.2.1.

3.7.4. O calculo dos indicadores de niveis minimos de servigo ndo contemplados na tabela do
item 3.7.1, ndo fazem parte da excepcionalidade prevista para os dois primeiros meses de
prestacao de servico. Mantendo-se inalterados do primeiro ao ultimo més de prestacao do
servico, devendo ser observados os critérios da tabela no item 3.6.4 para a afericdo de
Severidade e Desconto e da tabela de niveis de servigo no item 3.2.1.

3.7.5. Excepcionalmente para os 02 (dois) primeiros meses de prestagao do servigo, o
percentual de desconto pelo ndo cumprimento integral dos requisitos de niveis minimos de
servigo considerara a tabela a seguir.

Atendimento)

Percentual
. de Desconto | Indicador do Nivel .
Severidade . Descricao
por de Servico
Indicador
Primeiro Més: Desvio superior a
o/ froA S
IDA (indice de 3,0% (trés por cenEo) das ligagdes no
Desvios no MeS.
Atendimento) Segundo Més: Desvio superior a
2,7% (dois virgula sete por cento)
das ligagdes no més.
Primeiro més: Abandono superior a
o S
ILA (indice de 10% (dez por.cento) da§ ligacoes
Ligacdes recebidas no més.
ga¢ Segundo més: Abandono superior a
Abandonadas) . .
9% (nove por cento) inclusive das
ligacbes recebidas no més.
Maxima 20, Primeiro més: .Tempo Médio de
Espera superior a 100 (cem)
TME (Tempo Médio segundos.
de Espera) Segundo més: Tempo Médio de
Espera superior a 85 (oitenta e
cinco) segundos.
Primeiro més: Inferior a 82,50%
(oitenta e dois virgula cinquenta por
ISA (indice de cento) de avallagzes comnotas 3 e
Sahsfggao de Segundo més: Inferior a 85,50%
Atendimento) ) . , .
(oitenta e cinco virgula cinquenta por
cento) de avaliagdes com notas 3 e
4.
- Primeiro més: Desvio superior a
IDA (Indice de o o
Alta 1% Desvios Nno 2,70% (dois virgula setenta por

cento) e inferior a 3,0% (trés por
cento) das ligagdes no més.
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Segundo més: Desvio superior a
2,50% (dois virgula cinquenta por
cento) e inferior a 2,70% (dois virgula
setenta por cento) das ligagbes no
més.

Primeiro més: Abandono superior a
8% (oito por cento) e inferior a 9%
(nove por cento) das ligacdes
recebidas no més.
Segundo més: Abandono superior a
5% (cinco por cento) e inferior a 8%
(oito por cento) das ligagbes
recebidas no més.
Primeiro més: Tempo Médio de
Espera superior a 80 (oitenta)
segundos e inferior a 90 (noventa)

TME (Tempo Médio segundos.
de Espera) Segundo més: Tempo Médio de
Espera superior a 65 (sessenta e
cinco) segundos e inferior a 75
(setenta e cinco) segundos.
Primeiro més: Inferior a 85%
(oitenta e cinco por cento) e superior
a 82,5% (oitenta e dois virgula
cinquenta por cento) de avaliagdes
com notas 3 e 4.
Segundo més: Inferior a 88%
(oitenta e oito por cento) e superior a
85,50% (oitenta e cinco virgula
cinquenta por cento) de avaliagdes
com notas 3 e 4.
Primeiro més: Desvio superior a
2,30% (dois virgula trinta por cento)
e inferior a 2,50% (dois virgula

ILA (indice de
Ligagbes
Abandonadas)

ISA (indice de
Satisfacao de
Atendimento)

IDA (indice de cinquenta por cento) das ligagdes no
Desvios no més.
Atendimento) Segundo més: Desvio superior a

2,0% (dois por cento) e inferior a
2,30% (dois virgula trinta por cento)
das ligacdes no més.
Primeiro més: Abandono superior a
Média 0,5% 5% (cinco por cento) e inferior a 8%

(oito por cento) das ligagbes

ILA (indice de : .
LigagBes recebidas noA més. .
Abandonadas) Segundo més: Abandono superior a
6% (seis por cento) e inferior a 5%
(cinco por cento) das ligagdes
recebidas no més.
Primeiro més: Tempo Médio de
TME (Tempo Médio Espera superior a 70 (setenta)
de Espera) segundos e inferior a 80 (oitenta)

segundos.
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Segundo més: Tempo Médio de
Espera superior a 55 (cinquenta e
cinco) segundos e inferior a 65
(sessenta e cinco) segundos.
Primeiro més: Inferior a 87,50%
(oitenta e sete virgula cinquenta por
cento) e superior a 85% (oitenta e

ISA (indice de cinco por cento) de avaliagbes com
Satisfagdo de notas 3 e 4.

. - >
Atendimento) Segundo més: Inferior a 90,50%

(noventa virgula cinquenta por cento)
e superior a 88% (oitenta e oito por
cento) de
avaliacbes com notas 3 e 4.
Primeiro més: Desvio superior a 2%
(dois por cento) e inferior a 2,20%
(dois virgula vinte por cento).
Segundo més: Desvio superior a
1,50% (um virgula cinquenta por
cento) e inferior a 2,0% (dois por
cento).
Primeiro més: Abandono superior a
6% (seis por cento) e inferior a 5%

IDA (indice de
Desvios no
Atendimento)

ILA (indice de (cinco por cgnto) das IAlgagoes
Ligagdes recebidas no més.
Abandonadas) Segundo més: Abandono superior a

5% (cinco por cento) e inferior a 6%
(seis por cento) das ligagdes
recebidas no més.
Primeiro més: Tempo Médio de
Baixa 0,25% Espera superior a 60 (sessenta)
segundos e inferior a 70 (setenta)
segundos
Segundo més: Tempo Médio de
Espera superior a 45 (quarenta e
cinco) segundos e inferior a 55
(cinquenta e cinco) segundos.
Primeiro més: Inferior a 90%
(noventa por cento) e superior a
87,50% (oitenta e sete
ISA (indice de virguI? cirjquenta por cegto)4de
Satisfagao de avaliacdes Acom notgs e -
Atendimento) Segundo més: Inferior a 93%
(noventa
e trés por cento) e superior a 90,50%
(noventa virgula cinquenta por cento)
de avaliagdes com notas 3 e 4.

TME (Tempo Médio
de Espera)

3.8. NIVEIS DE SERVIGO PARA OS ATENDIMENTOS VIA CHATBOT/VOICEBOTS E
SERVICOS DE MENSAGERIA
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3.8.1. A CONTRATADA devera alcancar a meta para cada indicador de nivel de servigo,
conforme a tabela a seguir.

ICADOR DESCRIGAO META MENSAL
(indice de | Percentual de disponibilidade mensal, POR SERVICO e/ou 99,95% (noventa e
nibilidade SISTEMA, contemplando toda infraestrutura da nove virgula

rvico) CONTRATADA para o Atendimento em primeiro nivel, 24 noventa e cinco

(vinte e quatro) horas por dia / 07 (sete) dias por semana. Em | por cento) de
casos de indisponibilidade do Atendimento de primeiro nivel a | disponibilidade,
um ou mais dos servicos e/ou sistemas do CONTRATANTE, por servico e/ou
sera considerado aquele com maior tempo de sistema.
indisponibilidade para célculo do indice Redugéo (IRd).
ndice de Quantidade de atendimentos com conclusividade em 1° nivel | Superior ou igual a
¢ao Chat) | no chatbot/voicebot/servicos de mensageria, POR SERVICO | 70%, por servigo
e/ou SISTEMA. e/ou sistema.

IRC = (QtdDemanda / TotalDemanda)*100
Legenda:
QtdDemanda = Total de demandas resolvidas sem transbordo

TotalDemanda = Total de demandas
ndice de Percentual, POR SERVICO e/ou SISTEMA, do quantitativo Superior ou igual a

Icao total de falas com palavras contidas no dominio do 70%, por servigo
ta) Chatbot/voicebot/ servigcos de mensageria corretamente e/ou sistema.
reconhecidas.

ICA = (QtdTotalFalasContidasDominio / QtdTotalFalas) *100
Legenda:

QtdTotalFalasContidasDominio = Total de falas contidas no
dominio do Chatbot/voicebot/servicos de mensageria

corretamente reconhecidas

QtdTotalFalas = Total de falas

ndice de

oS No Se refere a quantidade desvios no atendimento do Contact No maximo 1%

. Center. (um por cento) de
imento)

desvios no més.
Os desvios sé&o caracterizados pelo ndo cumprimento integral
dos requisitos apresentados no item 2.11, e seus subitens,
deste termo de referéncia.

Este indicador sera aferido considerando o percentual de
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desvios identificados em relagdo a todos os Atendimentos
registrados no workflow.

Férmula para afericao do IDA:

IDA = (DesvID / Regist) *100

Legenda:

DesvID = Qtde de desvios identificados

Regist = Qtde de atendimentos registrados na ferramenta de
workflow do CONTRATANTE

Os desvios poderao ser identificados a qualquer momento da
vigéncia contratual, sendo considerados no calculo do periodo
em que foram identificados.

https://solucoes.corporativo.serpro/HisaqWeb/projetoBasicoV...

Tempo de | Este indicador é aferido com base no tempo de atendimento No minimo 99%
imentos do acionamento, a contar do registro da solicitagdo até sua (noventa e nove
nicos) resolugdo ou encaminhamento para um nivel superior de por cento) de
atendimento. atendimentos em
até 40 minutos
Formula para afericdo do TAE:
TAE = (Somatr / Regist)*100
Legenda:
Somatr = Soma do total de atendimentos eletrénicos dentro
dos 40 minutos.
Regist = Qtde de atendimentos registrados na ferramenta de
workflow do CONTRATANTE.
ndice de Percentual mensal de satisfagdo com o atendimento realizado o
acdode | pela CONTRATADA. No minimo de
. 95% de Notas 3 e
imento)
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Este indicador é aferido com base no resultado da pesquisa
de satisfacdo considerando os itens/conceitos abaixo:

1 — Muito Insatisfeito
2 — Insatisfeito

3 — Satisfeito

4 — Muito Satisfeito

Férmula para afericao do ISA:

4.
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ISA = (TotalRespB / QtdResp) *100
Legenda:
TotalRespB = Total de avaliagdes com notas 3 e 4 recebidas.

QtdResp = Total de avaliagbes recebidas

3.9. NiVEIS DE SERVIGO PARA OS ATENDIMENTOS VIA URA

3.9.1. Devera estar disponivel 24 horas por dia, todos os dias da semana, de modo ininterrupto,
inclusive feriados distritais e nacionais.

3.9.2. A CONTRATADA devera assegurar 99% de disponibilidade da utilizagdo da Unidade de
Resposta Audivel — URA. (Mudar para niveis de servigo)

3.10. O servico de teleatendimento ativo, em regra, devera ser realizada de segunda a sexta-
feira, das 8 as 20h.

3.11. Entrega Mensal do Relatério

3.11.1. Mensalmente a CONTRATADA devera entregar ao Serpro relatério de prestacao do
servico, contendo:

3.11.1.1. Quantidade de Atendimentos feitos e registrados na Ferramenta de workflow;

3.11.1.2. Meta dos Niveis de Servico e o resultado alcangado pela CONTRATADA em cada
indicador;

3.11.1.3. Se alguma das metas dos niveis de servigo nao forem alcangadas, a CONTRATADA
também deve apresentar justificativa e as acées desenvolvidas para ndo haver reincidéncia.

3.11.1.4. O numero de atendimentos realizados por intermédio da URA conforme os dados
do item 2 do Anexo |.

3.11.2. A entrega dos relatdrios mensais sera condi¢gao necessaria para o SERPRO realizar o
ateste da nota fiscal e/ou fatura, para fins de pagamento dos servigos executados.

4.0 Especificagao de valores e forma de pagamento

4.1. As empresas devem fornecer proposta com o valor unitario estimado para esta contratacao
por tipo e faixa , assim distribuidos:

4.1.1. O valor unitario estimado para o servigo de atendimento telefonico é de R$
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(PREENCHER), conforme tabela abaixo:

Faixa Quant. de a}er_\dlmentos Valor Unitario (R$)

telefonicos

I 1a20.000

Il 20.001 a 40.000

Il 40.001 a 60.000

v 60.001 a 80.000

\Y 80.001 a 100.000

VI Acima de 100.001

4.1.2. O valor unitario estimado para o servigo de atendimento de e-mails é de R$
(PREENCHER), conforme tabela abaixo:

Faixa

Quant. de atendimentos de

e-mails

Valor Unitario (R$)

1a5.000

5.001 a 10.000

10.001 a 50.000

Acima de 50.001

4.1.3. O valor unitario estimado para o servigco de atendimento de formularios eletrénicos é de

R$ (PREENCHER), conforme tabela abaixo:

Faixa

Quant. de atendimentos de
formularios eletréonicos

Valor Unitario (R$)

1a5.000

5.001 a 10.000

10.001 a 50.000

Acima de 50.001

4.1.4. O valor unitario estimado para o servigo de atendimento de ChatBot / URA CTI/ Chat
Humano / Servigos de mensageria / Redes Sociais / Voicebot é de R$ (PREENCHER),

conforme tabela abaixo:

Faixa

Quant. de
atendimentos de
ChatBot / URA CTI/
Chat Humano /
Servigos de
mensageria / Redes
Sociais / Voicebot /
SMS

Valor Unitario

(R$)

1a 50.000

50.001 a 100.000

100.001 a 200.000
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v 200.001 a 300.000
\Y 300.001 a 400.000
VI 400.001 a 500.000
Vi Acima de 500.001

4.2. Forma e Condigbes de Pagamento

4.2.1. O valor total mensal por tipo de servico sera calculado multiplicando o valor
unitario do servico pela quantidade total de acionamentos no més.

4.2.1.1. Os pagamentos dos servigo dar-se-ao, mensalmente no 1° (primeiro) dia util,
apos o 20° (vigésimo) dia corrido da data do recebimento definitivo dos servigos
prestados na(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is) entregue(s) no Protocolo Geral do
SERPRO ou por meio do endereco eletrénico a ser informado pelo Gestor do Contrato.

5.0 Justificativa da contratagao

5.1. Esta Consulta Publica esta autorizada pelo Diretor da DIOPE por meio do SISCOR SUPEC
032219/2019 (copia em anexo).

5.2. A Consulta Publica tem como objetivo validar junto ao mercado os requisitos necessarios
para nova contratacdo de empresa especializada para implantacéo e operacéo de servigo de
atendimento de primeiro nivel, do tipo Central de Atendimento (Contact Center), necessaria
tendo em vista a negativa do Fornecedor em renovar o contrato RG55.931.

6.0 Selecao do fornecedor

6.1. A presente contratagdo sera na modalidade pregao eletrénico em atendimento ao
estabelecido no Art. 32, inciso 1V, da Lei 13.303/2016 c/c Lei n° 10.520/2002.

6.2. Sera considerada ganhadora do processo licitatério a LICITANTE que estiver habilitada e
apresentar a proposta com o menor prego global.

6.2.1. A proposta do Item 1 (atendimento telefénico) devera ser composta pelas seguintes
regras:

6.2.1.1. Os valores das faixas deve decrescer de acordo com o aumento da quantidade de
atendimentos telefénicos registrados.

6.2.1.2. A variacéo do valor unitario entre as faixas deve ser de no minimo 5% (cinco por cento).

6.2.2. A proposta do Iltem 2 (atendimento de e-mails) devera ser composta pelas seguintes
regras:

6.2.2.1. Os valores das faixas deve decrescer de acordo com o aumento de atendimentos de
e-mails registrados.

6.2.2.2. A variagao do valor unitario entre as faixas deve ser de no minimo 5% (cinco por cento).
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6.2.3. A proposta do ltem 3 (atendimento de formularios eletrbnicos) devera ser composta pelas
seguintes regras:

6.2.3.1. Os valores das faixas devem decrescer de acordo com o aumento da quantidade de
atendimentos de formularios eletrdonicos registrados.

6.2.3.2. A variacao do valor unitario entre as faixas deve ser de no minimo 5% (cinco por cento).

6.2.4. A proposta do Iltem 4 (atendimento de ChatBot / URA CTIl/ Chat Humano / Servicos de
mensageria / Redes Sociais / Voicebot) devera ser composta pelas seguintes regras:

6.2.4.1. Os valores das faixas devem decrescer de acordo com o aumento da quantidade de
atendimentos de ChatBot / URA CTI / Chat Humano / Servigos de mensageria / Redes Sociais /
Voicebot registrados.

6.2.4.2. A variagao do valor unitario entre as faixas deve ser de no minimo 5% (cinco por cento).
6.3. Da Homologacéao

6.3.1. Apos aceite da documentacao da proposta comercial, a LICITANTE devera disponibilizar
amostra do servigo ofertado, como parte do processo de homologacgao técnica, no prazo de até
15 (quinze) dias corridos contados a partir da solicitagado do pregoeiro.

6.3.2. Para essa homologacéo técnica a LICITANTE devera disponibilizar todas as condigbes
necessarias para serem realizados os testes dos requisitos do servico, bem como técnico para
acompanhar todo o processo e dirimir quaisquer duvidas acerca da solugao ofertada.

6.3.2.1. A homologacao sera realizada de forma pratica, fazendo uso direto da solugdo que sera
entregue a CONTRATANTE em ambiente controlado, mostrando cada servigo e as principais
caracteristicas da solugao, conforme exigéncias previstas no presente edital.

6.3.2.1.1. Devera ocorrer a simulagao de varios cenarios, previamente definidos pela
CONTRATANTE, de situagdes possiveis de ocorrer durante o efetivo uso por parte do usuario,
dando a oportunidade ao LICITANTE de provar que sua solugao atende aos requisitos
funcionais e tecnolégicos definidos no Termo de Referéncia.

6.3.3. Os testes serdo realizados por técnicos da LICITANTE, quando devera comprovar as
funcionalidades especificadas, e serao assistidos por técnicos do SERPRO.

6.3.4. As empresas participantes do pregao poderao indicar técnicos para acompanhar os
testes.

6.3.5. A etapa de homologacao sera realizada na localidade de Brasilia.

6.3.6. Constatado o nao atendimento de requisitos técnicos exigidos neste edital, a solugéo sera
considerada n&do homologada.
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6.4. Utilizar clausula padrao para o atestado de capacidade técnica.
6.5. Incluir clausulas padrao de compromisso e ciéncia.

6.7. INFORMAGCOES PARA A ELABORAGAO DO EDITAL/MINUTA DO CONTRATO.

6.7.1. Nao sera permitida a participagéo de consércios para a presente contratagéo, tendo em
vista que o objeto licitado deve ser fornecido por uma Unica empresa, sem divisao de
responsabilidades que possam comprometer o bom funcionamento da solu¢ao contratada.

6.7.2. Informacdes para CLAUSULA — DO REAJUSTE DE PRECOS

6.7.2.1. Incluir clausulas editalicia padrao para reajuste, aplicando-se o indice que reflita a
média da variagdo acumulada (IMVA).

6.7.3. Informacdes para CLAUSULA — MATRIZ DE RISCOS

6.7.3.1. O SERPRO e a CONTRATADA, tendo como premissa a obtencao do melhor custo
contratual mediante a alocagao do risco a parte com maior capacidade para geri-lo e
absorvé-lo, identificam os riscos decorrentes da relagdo contratual e, sem prejuizo de outras
previsdes contratuais, estabelecem os respectivos responsaveis na Matriz de Riscos constante
na tabela a seguir:

TIPO DO - ACOES PARA
RISCO DESCRIGAO SERPRO| CONTRATADA | “\'n o020

Clausula contratual
prevendo o critério

Risco da Atraso no pagamento -
. ~ . para corregao do
Administracdo |dos valores devidos pelo X valor devido
Publica SERPRO ’
quando pago em
atraso
Diligénci
Atraso na execucgio do ligéncia do
. Contratado na
objeto contratual por X -
execugao
culpa do Contratado
contratual

Fatos retardadores ou
impeditivos da execucgao
do Contrato proprios do Planejamento

risco ordinario da Empresarial
atividade empresarial ou
da execucéao

Risco Atinente
ao Tempo da
Execugao

Fatos retardadores ou Clausula contratual
impeditivos da execucgao X de reequilibrio,
do Contrato que nao fundamentada no
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estejam na sua alea
ordinaria, tais como fatos
do principe, caso fortuito
ou de forga maior, bem
como o retardamento
determinado pelo
SERPRO, que
comprovadamente
repercuta no prego do
Contratado

https://solucoes.corporativo.serpro/HisaqWeb/projetoBasicoV...

Art. 81, Inciso VI da
Lei 13.303/2016

Risco da
Atividade
Empresarial

Variagao cambial

Instrumentos
financeiros de
protecdo cambial

Alteracao de
enquadramento

tributario, em razdo do
resultado ou de mudanga
da atividade empresarial,

bem como por erro do
Contratado na avaliagao
da hipotese de incidéncia
tributaria

Planejamento
Tributario

Responsabilizagao
financeira do SERPRO
em decorréncia de falhas
ou danos causados pela
agao ou omissao da
Contratada (multas,
indenizacdes a terceiros
e pagamento de
quaisquer obrigacdes da
CONTRATADA)

Clausula contratual
de garantia de
execucao,
conforme Art. 70
da Lei 13.303/2016

Risco
Trabalhista e
Previdenciario

Responsabilizagdo do
SERPRO por verbas
trabalhistas e
previdenciarias dos
profissionais do
Contratado alocados na
execugao do objeto
contratual

Ressarcimento,
pelo Contratado,
ou retencado de
pagamento e
compensagao com
valores a este
devidos, da quantia
despendida pelo
SERPRO

Risco Tributario
e Fiscal

Responsabilizagao do
SERPRO por

recolhimento indevido ou

auséncia de

Ressarcimento,
pelo Contratado,
ou retencao de

pagamento e
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compensagao com
recolhimento, quando valores a este
devido, por culpa da devidos, da quantia
Contratada despendida pelo
SERPRO

7.0 Justificativa para aceitagao de precos

N/A.

8.0 Gerenciamento contratual
8.1. A Consulta Publica Eletrbnica sera acompanhada pelos empregados:

8.1.1. Rogério Yoshikazu Matsuda, matricula 21098956, lotado na DIOPE/SUPEC/ECTAN
/ECTPB, Telefone: (61) 2021-8533, e-mail: rogerio.matsuda@serpro.gov.br.

8.1.2. Waldir da Silva Ferreira Junior, matricula 21089825, DIOPE/SUPEC/ECTAN/ECTPB,
Telefone: (61) 2021-7836, e-mail: waldir.ferreira@serpro.gov.br.

8.2. As empresas deverao encaminhar as sugestoes de alteracdes da especificacdo desta
consulta publica e proposta com proposta de precos.

8.3. Obrigacdes da CONTRATADA

8.3.1. Quanto aos Recursos Humanos da CONTRATADA alocados na prestagcao de
servigo ao Serpro

8.3.1.1. A CONTRATADA devera manter os niveis de servigos e o cumprimento dos requisitos
deste Termo de Referéncia nos casos de licengas, férias, demisséo ou por qualquer outro
motivo de auséncia de seus empregados.

8.3.1.2. A CONTRATADA devera prever mao-de-obra suficiente para atendimento ao volume de
acionamentos contratados pelo Serpro, com vistas a cumprir os requisitos minimos de niveis de
servigo.

8.3.1.3.A CONTRATADA devera ainda manter quadro de reserva técnica, com mao-de-obra
igualmente qualificada, para assumir as fun¢des de imediato, sempre que houver necessidade.

8.3.1.4. A CONTRATADA deve atender a solicitacao do Serpro para substituicdo de Atendente
por motivo de deficiéncia técnica, reclamag¢do ou ma conduta, em até 5 (cinco) dias corridos
apos a notificacao por parte do Serpro.

8.3.1.5. A qualquer momento o CONTRATANTE podera, a seu critério, mediante aviso prévio a
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CONTRATADA, realizar testes de habilidade com seus profissionais, considerando os requisitos
minimos de qualificacdo de cada perfil profissional e solicitando a comprovacao da
documentacgao dos profissionais conforme previsto no item 8.3.1.11.1, 8.3.1.11.2, 8.3.1.11.3,
8.3.1.11.4,8.3.1.11.5 e 8.3.1.11.6.

8.3.1.6. Cabe a CONTRATADA disponibilizar e gerir seus profissionais, com dedicagao
exclusiva no atendimento ao Serpro, atendendo, no minimo, os requisitos técnicos e
comportamentais definidos neste Termo de Referéncia.

8.3.1.7. A CONTRATADA devera dispor dos seguintes profissionais de retaguarda (apoio) a
equipe de Atendimento em primeiro nivel (operadores de Contact Center):

a) Coordenador do Contact Center;

b) Analista de Trafego;

c) Analista Multiplicador e Monitor;

d) Analista de Infraestrutura; e

e) Analista Supervisor.

8.3.1.8. O quadro de profissionais utilizados pela CONTRATADA, sejam eles Operadores de
Contact Center, Analistas (Trafego, Multiplicador e Monitor, Infraestrutura e Supervisor) e
Coordenador, deverao ser constituidos de empregados contratados nos moldes da CLT,
dedicados exclusivamente ao atendimento ao Serpro.

8.3.1.9. A CONTRATADA devera observar os seguintes parametros MiNIMOS no
dimensionamento da equipe de Analistas:

Profissional Parametro Minimo
Analista de Trafego No minimo 01 (um) Analista de Trafego
para o Contact Center.
Analista Multiplicador e Monitor No minimo 01 (um) Analista Multiplicador e

Monitor para cada 30 (trinta) Operadores
de Contact Center em atendimento.
Analista Supervisor No minimo 01 (um) Analista Supervisor
para cada 20 (vinte) Operadores de
Contact Center em atendimento.
Analista de Infraestrutura No minimo 01 (um) Analista de
Infraestrutura para o Contact Center.

8.3.1.10. Somente nos finais de semana, feriados e periodos da noite e madrugadas dos dias
uteis, em que por regra ha menor volume de acionamento, € permitido que uma mesma pessoa
acumule mais de uma fungao, desde que nao haja prejuizo no cumprimento dos niveis minimos
de servigo.

8.3.1.11. Principais atividades, responsabilidades e requisitos minimos de qualificagao
profissional dos recursos humanos da contratada.

8.3.1.11.1. Quanto ao Operador de Contact Center
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8.3.1.11.1.1. Principais Atividades/Responsabilidades descritas no item 2.7.1.

8.3.1.11.1.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Operador de Contact Center.
8.3.1.11.1.2.1. Escolaridade minima: Ensino Médio Completo.

8.3.1.11.1.2.2. Experiéncia minima de 12 (doze) meses de teleatendimento.

8.3.1.11.1.2.3. Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e meios
eletrénicos

8.3.1.11.1.2.4. Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.
8.3.1.11.1.2.5. Habilidade em digitagdo.

8.3.1.11.1.2.6. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacao verbal e escrita.

8.3.1.11.1.2.7. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.1.2.8. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagdes
adversas.

8.3.1.11.1.2.9. Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.

8.3.1.11.1.2.10. Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tecnologia da Informagao.

8.3.1.11.1.2.11. Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento aos clientes.

8.3.1.11.1.2.12. Conhecimentos basicos em microinformatica, englobando pacote Microsoft
Office, OpenOffice, Navegadores (Internet Explorer, Firefox e Chrome) e utilizagdo de Correio
Eletrdnico e Antivirus.

8.3.1.11.2. Quanto ao Técnico de CONTROLE DE TRAFEGO

8.3.1.11.2.1. Principais Atividades/Responsabilidades:

8.3.1.11.2.1.1. Acompanhar, continuamente, o volume de acionamentos para cada servigo e/ou
sistema em atendimento e dimensionar adequadamente as Posi¢gdes de Atendimento (PA), para

o melhor desempenho e alcance dos niveis de servico.

8.3.1.11.2.1.2. Garantir que a quantidade de atendentes esteja adequada a demanda prevista,
em cada momento.

8.3.1.11.2.1.3. Identificar diferencas entre o volume previsto e o real, e implementar a¢des de
melhoria para o alcance dos niveis de servigo.
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8.3.1.11.2.1.4. Acompanhar e adotar as providéncias pré-ativas e reativas quanto ao
desempenho dos operadores de Contact Center para: o tempo médio de atendimento, tempo de
pausa/lanche, indice de conclusividade no primeiro nivel e avaliagao de satisfagao dos
usuarios.

8.3.1.11.2.1.5. Redimensionar a quantidade de atendentes por servigo, de acordo com a
demanda prevista e possiveis variagdes, habilitando ou retirando o atendimento a mais de um
sistema (multi skill) para os operadores preparados, conforme a necessidade, visando garantir o
cumprimento dos niveis de servigo.

8.3.1.11.2.1.6 .Fornecer ao Serpro relatérios de desempenho de atendimento, em até 03 (irés)
dias uteis, sempre que solicitado pelo Serpro.

8.3.1.11.2.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Técnico de Controle de
Trafego.

8.3.1.11.2.2.1. Escolaridade minima: Ensino Médio Completo.

8.3.1.11.2.2.2. Experiéncia minima de 12 (doze) meses em atividades de teleatendimento.
8.3.1.11.2.2.3. Habilidade em digitacéo.

8.3.1.11.2.2.4. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacao verbal e escrita.

8.3.1.11.2.2.5. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.2.2.6. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagoes
adversas.

8.3.1.11.2.2.7. Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.

8.3.1.11.2.2.8. Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tecnologia da Informagao.

8.3.1.11.2.2.9. Curso de Trafego de Call Center / Teleatendimento.
8.3.1.11.3. Quanto ao Técnico de INFRAESTRUTURA
8.3.1.11.3.1. Principais Atividades/Responsabilidades:

8.3.1.11.3.1.1. Monitorar, dar suporte e adotar medidas preventivas e corretivas nos
componentes de software e hardware, sob responsabilidade da CONTRATADA.

8.3.1.11.3.1.2. Interagir com a Central de Servigo Serpro, inclusive unidades internas no Serpro

quando necessario, para a resolucao de incidentes relacionados a infraestrutura utilizada no
Contact Center, seja recurso de infraestrutura disponibilizado pelo Seprro ou pela
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CONTRATADA.
8.3.1.11.3.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Técnico de Infraestrutura:
8.3.1.11.3.2.1. Escolaridade minima: Ensino Médio Completo.

8.3.1.11.3.2.2. Experiéncia minima de 12 (doze) meses em atividades de suporte em redes de
computadores, servidores e estagdes de trabalho.

8.3.1.11.3.2.3. Habilidade em digitacao.
8.3.1.11.3.2.4. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacéo verbal e escrita.

8.3.1.11.3.2.5. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.3.2.6. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagdes
aversas.

8.3.1.11.3.2.7. Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.

8.3.1.11.3.2.8. Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tecnologia da Informagao.

8.3.1.11.3.2.9. Conhecimentos basicos de instalacao, configuragdo e suporte em Microsoft
Windows (2000, XP, Vista e 7), Linux (Ubuntu), Internet, Intranet, Redes e hardware.

8.3.1.11.3.2.10. Conhecimentos basicos dos funcionamentos e conceitos de redes LAN (Local
Area Netowork), WAN (Wide Area Network) e TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet
Protocol).

8.3.1.11.4. Quanto ao Analista SUPERVISOR

8.3.1.11.4.1. Principais Atividades/Responsabilidades

8.3.1.11.4.1.1. Supervisionar presencialmente as atividades dos operadores de Contact Center.
8.3.1.11.4.1.2. Realizar escuta passiva, avaliando se os atendentes estdo seguindo os scripts.
8.3.1.11.4.1.3. Supervisionar e avaliar os atendimentos dos operadores de Contact Center,
adotando medidas para que haja sempre um atendimento cordial, sem pressionar o usuario

para o término do atendimento ou delongando-se desnecessariamente.

8.3.1.11.4.1.4. Sanar duvidas dos operadores de Contact Center, buscando sempre a
padronizagao e regularidade nos atendimentos.

8.3.1.11.4.1.5. Orientar o uso do Quadro de Avisos e Scripts atualizados por parte dos
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Operadores de Contact Center.

8.3.1.11.4.1.6. Avaliar a aptidao e conhecimento apropriado dos operadores de Contact Center
no atendimento aos servigos e/ou sistemas do Serpro, confirmando que somente operadores
previamente preparados realizem o atendimento.

8.3.1.11.4.1.7. Identificar necessidade de reciclagem dos operadores de Contact Center e
encaminha-los para capacitagao junto aos multiplicadores.

8.3.1.11.4.1.8. Identificar, prevenir e corrigir desvios de conduta dos operadores, como por
exemplo:

a) Desligamento do telefone durante o atendimento.
b) Uso de girias e expressdes vulgares;

¢) Uso incompleto e equivocado dos Scripts;

d) Uso excessivo do “Mute”;

e) entre outros comportamentos que podem afetar os niveis de servigo, bem como a qualidade
e satisfacao dos usuarios dos servigos e/ou sistemas do Serpro.

8.3.1.11.4.1.9. Tomar acgbes efetivas para a correcdo dos desvios nos atendimentos.
8.3.1.11.4.1.10. Orientar e auxiliar os atendentes de primeiro nivel quanto:

a) ao correto registro dos tickets na ferramenta de workflow fornecida pelo Serpro;

b) ao correto cumprimento dos Scripts e informagdes em Quadro de avisos; e

c) as dificuldades de assimilar a demanda apresentada pelo cliente.

8.3.1.11.4.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Analista SUPERVISOR:
8.3.1.11.4.2.1. Escolaridade minima: Ensino Superior Completo.

8.3.1.11.4.2.2. Experiéncia minima de 6 (seis) meses como:

a) Supervisor em Teleatendimento; ou

b) Monitor em Teleatendimento; ou

c) 06 (seis) meses como Operador de Contact Center.

8.3.1.11.4.2.3. Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir
certificado de participagao.

8.3.1.11.4.2.4. Habilidade em digitag&o.

8.3.1.11.4.2.5. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacao verbal e escrita.
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8.3.1.11.4.2.6. Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

8.3.1.11.4.2.7. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.4.2.8. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situagdes
adversas.

8.3.1.11.4.2.9. Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.

8.3.1.11.4.2.10. Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informacéo.

8.3.1.11.5. Quanto ao Analista MULTIPLICADOR e Monitor

8.3.1.11.5.1. Principais Atividades/Responsabilidades:

8.3.1.11.5.1.1. Participar e assimilar os conhecimentos repassados nos treinamentos
ministrados pelo Serpro, disseminando as informagdes e conhecimentos aos Operadores de

Contact Center e Supervisores da CONTRATADA.

8.3.1.11.5.1.2. Realizar reciclagem periédica com atendentes da CONTRATADA, sejam eles
novos empregados ou néo.

8.3.1.11.5.1.3. Realizar avaliagio do treinamento, garantindo que somente atendentes aptos a
prestacao do servigo atuem no atendimento ao Serpro.

8.3.1.11.5.1.4. Adotar estratégias para reciclagem e preservagédo do conhecimento repassado
pelo Serpro, relacionado a seus servigcos e/ou sistemas.

8.3.1.11.5.1.5. Monitorar os atendimentos realizados pelos operadores de Contact Center e
avaliar a qualidade do atendimento.

8.3.1.11.5.1.6. Propor melhorias nos scripts, de forma a otimizar o atendimento.

8.3.1.11.5.1.7. Dar feedback, tempestivamente, aos operadores e supervisores, sempre que
perceber alguma nao-conformidade.

8.3.1.11.5.1.8 Elaborar relatério de monitoria, descrevendo as acdes realizadas para a melhoria
continua do atendimento e entrega-lo mensalmente ao Serpro, junto com a Fatura.

8.3.1.11.5.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Analista Multiplicador e
Monitor.

8.3.1.11.5.2.1. Escolaridade minima: Ensino Superior Completo.
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8.3.1.11.5.2.2. Experiéncia minima de 6 (seis) meses como:
a) Supervisor em Teleatendimento; ou

b) Monitor em Teleatendimento; ou

c) 06 (seis) meses como Operador de Contact Center.

8.3.1.11.5.2.3. Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir
certificado de participagéo.

8.3.1.11.5.2.4. Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

8.3.1.11.5.2.5 .Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tecnologia da Informagao.

8.3.1.11.5.2.6. Conhecimento dos fundamentos das melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tecnologia da Informagao.

8.3.1.11.5.2.7. Habilidade em digitagao.
8.3.1.11.5.2.8. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacao verbal e escrita.

8.3.1.11.5.2.9. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.5.2.10. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situacdes
adversas.

8.3.1.11.5.2.11. Facilidade para se adaptar as normas e padrdes estabelecidos.
8.3.1.11.5.2.12. Possuir didatica para a disseminacao de conhecimento.
8.3.1.11.6. Quanto ao COORDENADOR da Contact Center

8.3.1.11.6.1. Principais Atividades/Responsabilidades:

8.3.1.11.6.1.1. Tratar das questdes administrativas no Contact Center como as relacionadas a
contratacdes de recursos humanos e de infraestrutura.

8.3.1.11.6.1.2. Controlar e gerenciar a utilizacdo dos recursos humanos (escala de trabalho,
plano de férias e treinamentos), recursos de infraestrutura necessarios para a execugao deste

contrato e a continua melhoria na qualidade do atendimento.

8.3.1.11.6.2. Requisitos minimos de Qualificagao Profissional do Coordenador do Contact
Center:

8.3.1.11.6.2.1. Escolaridade minima: Ensino Superior Completo.
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8.3.1.11.6.2.2. Experiéncia minima de 12 (doze) meses como Coordenador de Teleatendimento
ou como ANALISTAS no atendimento ao Serpro, em alguns dos perfis previstos neste Termo de
Referéncia (Supervidor, Multiplicador e Monitor, Trafego ou Infraestrutura).

8.3.1.11.6.2.3. Ter realizado treinamento em técnicas de atendimento por telefone e possuir
certificado de participagéo.

8.3.1.11.6.2.4. Dominio de técnicas de Atendimento receptivo.

8.3.1.11.6.2.5. Possuir certificagédo “ITIL Foundation” em até 30 (trinta) dias apds o inicio da
prestagdo do servigo.

8.3.1.11.6.2.6. Capacidade de lideranca.

8.3.1.11.6.2.7. Habilidade no relacionamento interpessoal.

8.3.1.11.6.2.8. Habilidade em digitacao.

8.3.1.11.6.2.9. Fluéncia, desenvoltura e cordialidade na comunicacéo verbal e escrita.

8.3.1.11.6.2.10. Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem
falada quanto na escrita, e auséncia de vicios de linguagem.

8.3.1.11.6.2.11. Capacidade de agir com calma e tolerancia, especialmente em situacoes
adversas.

8.3.1.11.6.2.12. Facilidade para se adaptar as normas e padrbes estabelecidos.
8.3.1.11.7. Quanto ao Agente de Base de Conhecimento do Contact Center
8.3.1.11.7.1. Principais Atividades/Responsabilidades:

8.3.1.11.7.2. Estar cursando ensino superior.

8.3.1.11.7.3. Conhecimentos intermediarios de informatica e, obrigatoriamente, com experiéncia
profissional minima de 06 meses, em operagdes de Contact Center

8.3.1.11.7..4. Capacidade de lideranga, dominio das ferramentas utilizadas no atendimento e
conhecimento dos processos e procedimentos do Serpro.

8.3.1.11.7..5. Possuir capacidade de comunicar-se corretamente em linguagem verbal e escrita.
8.3.1.11.7..6. Conhecimento das regras de ortografia.

8.3.1.11.7.7. Capacidade e competéncia em apresentar informagdes estruturadas para o
aprimoramento das atividades.
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8.3.1.11.7. 8. Competéncia em gestao da informacao.

8.3.1.11.7.9. Elaborar e atualizar de forma continuada os “scripts” de procedimentos contidos na
Base de conhecimento, ativo, receptivo e multicanal (e-mail, chatbot, voicebot, chat, internet) do
atendimento do Serpro.

8.3.1.11.7.10. Andlise, modelagem e elaboragao de fluxos de atendimento aos usuarios,
adequando os procedimentos de atendimento, aos sistemas do Serpro,

8.3.1.11.7.11. Elaboracao de fluxos de informacao entre a Central de Atendimento e as diversas
areas do Serpro para insercéo e/ou alteragao de procedimentos dentro da Base de
conhecimento; inser¢ao e/ou alteragcado de procedimentos dentro do Serpro.

8.3.1.11.7.12. Sugerir melhorias, em conjunto com profissionais do Serpro, nos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a sua otimizac&o aos procedimentos de atendimento.

8.3.1.11.7.13. Elaboracao e implantacéo dos “scripts” que irdo compor a base de conhecimento
informatizada a ser utilizada no atendimento receptivo de forma didatica e analitica.

8.4. Quanto a Capacitagao Continua dos Recursos Humanos da CONTRATADA

8.4.1. E de responsabilidade da CONTRATADA a capacitacdo de seus profissionais,
objetivando agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento adequado para o atendimento
ao Serpro.

8.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar seus atendentes e multiplicadores para reciclagem
ou capacitagao, a serem ministrados pelo Serpro sobre os servigos e sistemas atendidos no
primeiro nivel telefénico, em horario acertado entre as partes, desde que seja das 07:00 horas
as 19:00 horas, podendo ser em qualquer dia da semana (mesmo que feriado), sem que haja
qualquer prejuizo aos niveis de servico.

8.4.3. O Analista Multiplicador e Monitor da CONTRATADA devera participar da capacitagcao
ministrada pela Contratante, devendo disseminar todo o conhecimento repassado pelo Serpro
aos supervisores e a todos os seus Operadores de Contact Center, inclusive para aqueles que
porventura sejam admitidos apés a capacitagao ministrada pelo Serpro.

8.4.4. Os analistas multiplicadores e monitores dever&o repassar o conhecimento a todos os
atendentes da CONTRATADA em até 3 (trés) dias Uteis apds o término da agao de capacitagéo
realizada pelo Serpro, sem que os niveis de servi¢co sejam prejudicados e que haja queda na
qualidade e no desempenho do atendimento, apresentando ao final do repasse a comprovagao
por escrito para a Contratante da execucao da atividade.

8.4.5. A CONTRATADA deve garantir que os operadores de Contact Center possuam o
conhecimento necessario, conforme capacitagao realizada e os Scripts disponibilizados pelo
Serpro, para iniciar o atendimento no primeiro nivel telefénico basico, devendo promover
reciclagem preventiva e corretiva dos Operadores.

8.4.6. Sempre que houver a necessidade de capacitagdo da equipe da CONTRATADA,
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independente se o treinamento for ministrado pelo Serpro ou ndo, a CONTRATADA devera
manter ininterruptamente o atendimento aos clientes/usuarios do Serpro, sem prejuizo aos
niveis minimos de servico.

8.4.7. A CONTRATADA devera zelar pela boa apresentagao de todos os profissionais alocados
para a operagéo de acordo com o cargo exercido.

8.4.8 A fornecedora devera realizar trimestralmente cursos de reciclagem com os operadores de
atendimento, sendo de responsabilidade da fornecedora a emissao e envio da comprovagao
dos treinamentos para o Serpro. O Serpro podera solicitar treinamento especifico para
servigo/sistema conforme interesse, sem qualquer 6nus adicional.

8.4.9 A contratada devera enviar para o Serpro, em até 05 (cinco) dias a contar do inicio da
prestacéo do servigco, uma planilha eletrbnica com as informagdes inerentes aos empregados
alocados aos servigos do Serpro. Posteriormente, mensalmente, até o dia 05, a contratada
devera enviar a mesma planilha eletrénica atualizada.

8.4.9.1 Os campos a serem preenchidos na planilha eletrénica referenciada sao:

- Nome do Empregado (Ordem alfabética);

- Cargo;

- CPF;

- ID de Cadastro de Gerenciamento da ferramenta da CONTRATADA (se for o caso);
- Data de Admisséo;

- Data de Desligamento.

9.0 Consideragoes gerais
N/A.

Elaboracao

Data : 28/11/2019
WALDIR DA SILVA FERREIRA JUNIOR - 21089825
SUPEC/ECTAN/ECTPB

Aprovacgao Técnica

Data : 29/11/2019
ALEXANDRE CARLOS DOMINGUES DA SILVA - 21064377
SUPEC/ECTAN/ECTPB

Anexos

Arquivo: SISCOR solicita autorizacao
Arquivo: SISCOR autorizado
Arquivo: Siscor Demanda
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Arquivo: Email negativa Fornecedor renovar contrato 55931
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