| Classif. documental | 200.100.000 |

A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

TERMO DE REFERENCIA n° TL B-REF-2022/00068

OBJETO: Contratacao de servigos de atendimento aos clientes por Gest&o de Central de
Atendimento (Contact Center) com plataforma omnichannel einfraestrutura humana, fisica, de
sistemas e logistica.
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1. Do Objeto
1. Do Objeto

1.1 Contratacdo de empresa especializadana prestagdo de servicos de Contact Center, envolvendo
plangjamento, implantagdo, desenvolvimento, gestdo e operacdo do Contact Center, com adogdo de
plataforma de integracdo de multicanais e médulo de gestdo de atendimento, utilizando a solucdo de
ominicanalidade, destinados ao Contact Center com os Clientes da Telebras.

2. Do detalhamento do Objeto

2.1 Esta contratacdo devera compreender os servigos de Atendimento Receptivo Humano Telefonico,
Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano, SMS - Short Messege Service), Atendimento Multicanal
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(e-mail/portal de clientes/formulério eletrbnico, Aplicativos Méveis, Mensageria Instanténea, Chatbot,
VoiceBot, WhatsApp, Telegram) bem como criag&o e atendimento nas principais redes sociais abertas,
abrangendo todos 0s recursos necessarios a execugdo e manutencdo dos servicos. Os Atendimentos sdo
destinados aos Clientes dos servigos da Telebras.

2.2 A prestagdo do servico devera estar alinhada aos objetivos estratégicos da TELEBRAS e em
conformidade aos Acordos de Niveis de Servico - SLA estabelecidos. Também devera contar com
sistemas, dentro das praticas modernas de Workflow, propiciando: o gerenciamento da forca de
trabalho; gerenciamento das chamadas; gravacio de tela e voz e geracdo de relatérios quantitativos e
qualitativos customizados e detalhados.

2.3 Cabera a CONTRATADA prover a infraestrutura, instalacbes fisicas, recursos humanos,

disponibilizacéo e sustentac8o dos sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequagdes ambientais,
engenharia de telecomunicagdes (equipamentos da plataforma de comunicagdo de voz e integragdo CTI

- Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario,

recursos humanos e demais recursos necessarios a prestacdo dos servigos, conforme condigdes e
exigéncias a serem detalhadas no Termo de Referéncia do processo licitatério.

3. Da Fundamentacao/ Justificativa da Contratacao

3.1 A Telebras, como empresa estatal parte integrante da Administracdo Publica, busca a prestacéo de
servigos com a qualidade esperada do Poder Executivo Federa e paratanto, necessita de ferramentas,
pessoas e tecnol ogias adequadas para suportar suas necessidades.

3.2 Como estatal compromissada com a integridade e o cumprimento rigoroso das legislacfes que lhe
tangem, faz-se imperativo a contratagdo de servicos de Gestdo de Central de Atendimento-Contact
Center para atender aos requisitos da Lei 8.078/1990 (Lei do SAC) e dos Decretos n° 6.523/2008, e
11/034/2022 que a regulamentam, e, fixam normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao
Consumidor - SAC, no ambito dos fornecedores de servicos regulados pelo Poder Plblico Federal, com
vistas a observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacéo adequada e clara sobre os
servicos que contratar e de manter-se protegido contra praticas abusivas ou ilegais impostas no
fornecimento desses servicos.

3.3 A contratagdo de servigos de Contact Center atende também as cléusulas contratuais com clientes
gue demandam aimplementacdo de canal de teleatendimento ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 7 (sete) dias da semana, para orientar dentre outros os usuarios dos servicos de conexdo de Internet
e orientar quanto aos procedimentos a serem adotados em casos de interrupgéo ou falhas na prestagdo
do servico de conexdo a Internet. Os servicos de Contact Center servem tanto clientes governo,
parcerias institucionais e clientes privados, quanto ao publico benefici&rio das politicas publicas de
inclusdo digital participantes dos programas governamentais, executados pela Telebras.

3.4 Paraaém das questdes legais e contratuais, a Telebras tem a necessidade de sistemas de informacéo
gue Ihe deem suporte e contribuam com os processos de inovagdo na empresa. A qualidade dos servicos
prestados aos clientes é hoje fator estratégico e competitivo no mercado, sendo imprescindivel entregar

a0s usuérios dos servigos Telebras as tecnologias, ferramentas e qualidade de servigos conforme suas

expectativas e em ainhamento com as praticas modernas ja existentes no mercado e usadas pela

concorréncia.

4. Das definigdes e Glossério
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4.1 Para as principais defini¢des observar o Glossario elaborado para este termo de Referéncia disposto
no Anexo I.

5. Das Disposi¢Bes Gerais

5.1 Todos os prazos definidos neste Termo de Referéncia s@o em dias (teis, a menos que sgja
explicitamente escrito dias corridos.

5.2 Os feriados nacionais e dias de ponto facultativo (integral ou meio expediente), determinados por
Portaria especifica pelo Governo Federal, que venham a coincidir com dias da semana entre segunda-
feira e sexta-feira, ndo seréo considerados como dias Uteis,

5.3 Em caso de omissdo ou impossibilidade de aplicacdo de algum processo executivo ou material
discriminado neste Termo de Referéncia, caberd @ CONTRATADA definir solugdes e submeté-las a
apreciacdo da Telebras, por escrito, em até 10 dias corridos;

5.4 Este documento ndo é vinculante nem enseja & Telebras qualquer obrigacdo de contratar, a qualquer
tempo, as solugdes descritas.

5.5 A Telebras reserva-se o direito de efetuar diligéncias para comprovacdo dos itens obrigatorios, afim
de certificar-se das caracteristicas técnicas dos materiais. Podera ser exigida, nestas diligéncias,
documentacdo comprobatoria da empresa e dos materiais fornecidos.

5.6 Este documento apresenta as caracteristicas da solucdo desgjada e todas as informagdes nele
contidas sdo de propriedade da Telebras.

5.7 Todos os esclarecimentos e informacfes técnicas preliminares necessarias para a elaboragdo dos
projetos e execucdo dos servigos serdo prestados pela Telebras.

5.8 O atendimento do Contact Center € em abrangéncia nacional. Com a excecdo dos servicos de
suporte técnico que demandam atendimento presencial, sendo estes prestados nas instalagbes da
Contratante, os servicos serdo executados nas instalagdes proprias da Contratada, de uso exclusivo da
operacdo da Contratante, em imével situado na cidade de Brasilia-DF, em local de fécil acesso, visando
garantir uma comunicacdo mais répida e eficiente entre as partes, prevendo ainda agilidade na solugdo
de possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais que possam ocorrer durante a execucao
do Contrato.

5.9 A obrigatoriedade da operagdo da Central em Brasiliad/lDF permitird que a equipe técnica da
Contratante ministre treinamentos sobre novos procedimentos, producdo normativa, entre outros temas
afetos a atuagdo da Contratante, visto que os técnicos se encontram lotados na sede em Brasilia/DF.

5.10 Em caso de ateragcdo do local de prestagdo do servico, sempre dentro do domicilio especificado
acima, 0 novo endereco devera ser informado tempestivamente a Contratante, devendo ainda a
CONTRATADA arcar com qualquer custo operacional junto a Teleatendente de telefonia, sem repasse
dos custos a Contratante.

5.11 As instalagbes da Central de Relacionamento deverdo obedecer ao disposto no Anexo 1, da NR
17, do Ministério do Trabalho e Emprego, que estabelece pardmetros minimos para os trabalhos em
atividades de teleatendimento/telemarketing, nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar o maximo de conforto, seguranca, salide e desempenho eficiente, como por exemplo: ser
refrigerado, confortdvel e acusticamente isolado com as caracteristicas tecnolégicas e de mobili&rios
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descritos neste Termo de Referéncia, e estard sujeita a vistoria, aprovacdo prévia e continua da
Contratante.

5.12 As licitantes deverdo apresentar, na proposta de pregos, a descricéo completa do seu ambiente de
infraestrutura fisica, infraestrutura tecnol égica e sistemas que serdo disponibilizados e instalados para a
execucdo dos servicos ora licitados, fornecendo manuais/catdlogos do fabricante da Plataforma de
Comunicacdo Multiservicos IP e plano de trabalho de implantagdo conforme Termo de Referéncia, de
modo a permitir que a TELEBRAS tenha condic¢des de verificar 0 atendimento aos requisitos técnicos
estabel ecidos no edital e seus anexos.

5.13 Sera de responsabilidade da CONTRATADA, manter a atualizacdo tecnoldgica dos hardwares e
softwares utilizados na prestagdo dos servigos, devendo os eventuais custos com a atualizacdo e/ou
upgrade serem de responsabilidade total da mesma.

5.14 Do SERVICO 0800: o servigo 0800 sera fornecido pela TELEBRAS. Os valores relativos as
chamadas recebidas pelo 0800 (chamadas recebidas por meio da linha telefénica de Discagem Direta
Gratuita - DDG) ndo dever&o ser incluidos nas propostas de precos, dado que a TELEBRAS ja dispde
da contratacdo necessaria junto a empresa de telefonia.

5.15Da Integracdo Tecnoldgica: O servico a ser contratado deve redlizar a integracdo com 0s
sistemas e todas plataformas atuais da Telebras (SAP-CRM, entre outros) bem como absorver os
conhecimentos e aprendizados do prestador de servigo atual, incorporando as melhores solugdes de
atendimento e desenhos dos fluxos de processos ja realizados.

5.16 Da Confidencialidade: Todas as informacfes e dados trafegados entre a Telebras e a empresa
CONTRATADA sdo confidenciais devendo a CONTRATADA assinar Termo de Sigilo e
Confidencialidade e garantir o cumprimento do Termo, ndo havendo a divulgacdo a terceiros de
informagdes sem a expressa autorizacdo da Telebras.

5.17 Da Protecdo de Dados: A CONTRATADA deverd garantir a protecdo de dados conforme a
legislacdo em vigor, em especial os preceitos Lei n° 13.709/2018, bem como estar alinhado com a
politica de seguranca de tecnologia dainformagdo da TELEBRAS.

5.18 Da Propriedade Intelectual e da Informagcao: Todas as informacfes geradas e armazenadas em

base de dados, relativas aos atendimentos prestados séo de propriedade da TELEBRAS, sendo dever da
CONTRATADA garantir formalmente seu sigilo e torn&los disponiveis de imediato, para a Telebras

em seus respectivos formatos, a serem estabelecidos e acordados junto a TELEBRAS. A metodologia

empregada nesta prestacdo de servicos é de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA. Sendo

todas as informagBes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados de propriedade

EXCLUSIVA da TELEBRAS, ndo podera a CONTRATADA tilizé-las para qualquer finalidade sem

apreévia e expressa autorizagdo formal da TELEBRAS.

5.19 Da Adequacgdo ao Mercado e Inovacdo: A CONTRATADA deverd entregar para a Telebras
solucBes de servicos que atendam as suas necessidades durante o periodo de contrato, com métodos
estruturados e inovadores, em consonancia com as modernas soluctes de mercado.

5.20 Da prova de conceito-POC: Ap6s a etapa de habilitacdo caberd ao licitante que for
provisoriamente classificado em primeiro lugar demonstrar as funcionalidades exigidas para a solucéo
ofertada por meio de uma Prova de Conceito (PoC). Caso o resultado da PoC sgja satisfatério, o
licitante serd homologado como vencedor. A prova de conceito esta especificada em detalhes no
ANEXOV.

5.20.1 A Prova de Conceito serd analisada por uma equipe multidisciplinar nos temas: Tecnologia da
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Informacdo, Atendimento, Plangjamento, Operacdo de Redes. No caso de o LICITANTE ndo ser
aprovado na prova de conceito, o Agente de Licitacdo convocara a colocada subsequente (observando a
ordem de classificacdo estabelecida no fina da etapa competitiva, por meio de lances) e assim
sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda as exigéncias do Edital.

5.20.2 No prazo de 05 (cinco) dias Uteis apds a convocagdo pela Telebras, alicitante convocada devera
iniciar a realizacdo da prova de conceito. Os custos de disponibilizagdo de softwares e licencas para a
PoC s8o de responsabilidade da licitante. A PoC da solugéo ofertada devera ser realizada sem custo pare
a Telebras; O licitante que for reprovado na prova de conceito ou ndo cumpra oS prazos acima
determinados, ndo tera direito a qualquer indenizagdo. Sera emitido um relatério sucinto descrevendo os
exames readlizados e contendo a aprovacdo ou reprovacdo da prova de conceito.

5.20.3 Sera oportunizado aos demais licitantes o acompanhamento, em tempo real, da prova de
conceito; O acompanhamento dos procedimentos de afericdo ficara limitado a participacdo de até 2
(dois) representantes de cada licitante; Cada licitante interessado em acompanhar a PoC deverd, até
1(um) dia util antes do inicio da PoC, informar até dois enderecos de e-mail ao Agente de licitagdo
(enviar para consultapublicaGOC@telebras.com.br) para os quais serdo enviados os links de acesso;
Todas as despesas decorrentes de acompanhamento da PoC séo de responsabilidade de cada um dos
licitantes. No momento de execucéo da PoC os licitantes deverdo apenas assistir ao procedimento de
afericdo, ndo sendo permitido interferir nem interagir durante toda na prova de conceito; Caso sgja
detectada a interferéncia, o representante do licitante sera retirado da sala de reunido virtua e ndo
poderd mais acompanhar a PoC.

6. Do Alinhamento Estratégico

6.1 A contratagdo de servicos de Gestdo de Central de Atendimento-Contact Center esté alinhada com o
Plano Estratégico Institucional da Telebras (periodo de 2021-2025), a partir dos seusvalores, ao
enunciar:

"Cliente em 1° lugar: existimos para servir nossos clientes; (...) Integridade e Etica: fazemos o
gue é certo e cumprimos o que prometemos; (...) Responsabilidade Social: trabalhamos para garantir o
acesso ainfraestrutura de banda larga a todos os cidadaos brasileiros.”

6.2 Na perspectivaClientesdo Plangamento Estratégico temos em consonéncia direta com a
contratacdo desejada 0s seguintes objetivos estratégicos.

"Item 8. Buscar a satisfagdo dos clientes;

Item 9. Tornar-se provedor de telecomunicages para a seguranca nacional; tornar-se o principal
agente de Estado naimplementacéo das politicas publicas de tel ecomunicagdes.”

6.3 Tais valores e objetivos evidenciam o compromisso da Telebras com a qualidade dos seus servicos,

com a satisfacdo do cliente e do alinhamento enquanto estatal federal com os principios de atendimento
de qualidade da Administragdo Publica Federa. O que exigem a contratacdo de um servico de gestdo de
Contact Center com a qualidade e eficiéncia esperada.

7. Da Fundamentacéo L egal

7.1 Lei 13.303/2013: Le das estatais;
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7.2 Lei 8666/1993: Lei de LicitacBes (Para casos ndo contemplados naLei 13.303)

7.3 RELIC- Regimento de Licitagdes da Telebras (disponivel em: https://www.tel ebras.com.br/acesso-
arinformacaol/licitacoes-e-contratos/)

8. Da Modalidade de Contratacdo

8.1 O objeto deste Termo de Referéncia enquadra-se na categoria de bens e servicos comuns, de que
trata a Lel n° 10.520, de 17 de julho de 2002 e o Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, por possuir
padrdes de desempenho e caracteristicas gerais e especificas usualmente encontradas no mercado,
podendo ser licitado por meio da modalidade Pregao.

8.2 A agilidade e simplicidade proporcionada pelo Pregéo possibilita que a contratacdo seja gjustada a
necessidade de cada projeto executivo. Essa flexibilidade é imprescindivel neste projeto umavez que
gjustes finais sd0 necessarios conforme se observarem variagdes nas demandas por servicos e mudancgas
na estratégia de implantagdo que eventual mente se tornem necessarias.

8.3 A contratagdo tem por objetivo, respeitada aisonomia entre os LICITANTES, selecionar a proposta
mais vantgosa para a Administragdo e promover o desenvolvimento nacional, garantindo a boa
qualidade dos servicos de empresas comprometidas com o desenvolvimento do pais e a custos mais
reduzidos, contribuindo para o fortalecimento dos varios segmentos da economia brasileira e para a
diminuicéo dos gastos governamentais.

9. Da Sustentabilidade Social e Ambiental

9.1 A CONTRATADA devera cumprir as orientagdes da Instrugdo Normativa n® 1, de 19 de janeiro de
2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do Plangjamento,
Orgamento e Gestéo, referente aos critérios de Sustentabilidade Ambiental, em seu Artigo 6°, adotando
as seguintes préticas de sustentabilidade na execucdo dos servicos, quando couber:

a) Observacdo da Resolugdo CONAMA n° 20, de 7 de dezembro de 1994, quanto aos equipamentos
de limpeza que gerem ruido no seu funcionamento;

b) Fornecimento aos empregados 0s egui pamentos de seguranca gue se fizerem necessarios, para
a execucao de servigos;

C) Realizacdo de um programa interno de treinamento de seus empregados, nos trés primeiros
meses de execucdo contratual, para reducdo de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e
reducdo de producgdo de residuos solidos, observadas as normas ambientais vigentes,

d) Redlizacdo da separacdo dos residuos reciclaveis descartados, na fonte geradora, e a sua
destinagéo as associagdes e cooperativas dos catadores de materiais reciclaveis, que sera procedida pela
coleta seletiva do papel para reciclagem, quando couber, nos termos da IN/MARE n° 6, de 3 de
novembro de 1995 e do Decreto n° 5.940, de 25 de outubro de 2006;

€) Respeito as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas sobre residuos solidos; e

f) Previsdo de destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis,
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segundo disposto na Resolugdo CONAMA n° 257, de 30 de junho de 1999.

10. Do Escopo Geral da Contratacdo

10.1Os servigos a serem prestados pela empresa especidlizada, a ser CONTRATADA, para a
prestacdo do servico no Contact Center da Telebras devera buscar a implantacdo de novos processos
de transformagdo digital no Contact Center com o Cliente, com a disponibilizagdo de multicanais
digitais (como: SMS, mensageria, chatbot, voicebot e comunicag&o cognitiva), baseada na solugdo e no
conceito de omnicanalidade, mantendo a diversificacdo de canais de comunicagdo que compreendem os
servigos de Atendimento Receptivo Humano Telefonico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humano,
SMS - Short Messege Service), Atendimento Multicanal (como: e-mail/formulério €letrénico,
Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, portal de cliente, Chat no site) e atendimento nas
principais redes sociais abertas.

10.2 Os atendimentos realizados nos diversos canais disponiveis para o cliente devem convergir para
uma mesma area de Gestdo da Jornada do Cliente, de maneira que possibilitem os seguintes aspectos:

1 Acompanhamento continuo das interacBes de cada cliente, onde haja os registros de todos os
acontecimentos ao longo de suajornada de atendimento;

2. Utilizacgo dainovacdo tecnolégica para integragdo de todos os canais (plataformas), com gestéo
unificada que permita o acompanhamento constante do cliente;

3. Padronizagdo da linguagem a ser utilizada nos diversos canais,

4. Busca da melhoria continua da execugdo dos atendimentos de forma a propiciar execugéo de
atendimentos dentro de padrBes de qualidade, exceléncia, €eficiéncia e eficacia, com satisfacdo dos
clientes;

5. Todos os atendimentos, independente do canal utilizado, devero garantir a rastreabilidade e
transparéncia, mediante gravagdo dos atendimentos realizados nos diferentes tipos de demandas (como:
reclamacdo, informagdo, solicitagdo, etc), bem como a geracdo, obrigatdria, tdo logo do inicio do
atendimento, de um numero de protocolo Unico e sequencial, que inicia com a numeracdo do ano
vigente, que devera ser fornecida ao demandante.

6. Garantir a confidencialidade das informacgdes dos clientes e demandantes, em conformidade ao
disposto pela Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), e outras normatizagdes relativas a
prestacdo do servico de contact center.

10.3 Os novos canais de comunicacdo deverdo abarcar 0s processos dos servicos disponiveis, atuais e
futuros, de teleatendimento receptivo e ativo, nas formas eletrdnica, humana e atendimento multicanais,
com a configuragdo de Posicdes de Atendimento (PA’s), as quais proporcionardo ganho expressivo na
efetividade e qualidade do atendimento.

10.4 As Posicles de Atendimento - PA”s a serem contratadas executardo, inicialmente, o atendimento
geral aos demandantes no Contact Center da TELEBRAS. Entretanto, ao longo da prestagdo do servico,
sob demanda, a TELEBRAS poderd mudar esta formatagao, solicitando a criagdo, também, deilhas de
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atendimento especifico / especializado, cujas condicdes de atendimento e quantitativos seréo objeto de
tratamento junto a CONTRATADA.

10.5 Para a finalidade de acompanhamento da evolugéo do dimensionamento de PA's, recursos fisicos,
humanos e tecnolégicos frente ao Contact Center, haverd reunifes de alinhamento, entre a
CONTRATADA e aCONTRATANTE, semestramente, pontuando-se as previsdes de crescimento, ou
necessidades de diminui¢des, baseados no histérico de demandas e na perspectiva de realizacdo dos
projetos no momento em gue ocorrem.

10.6 O acesso dos demandantes, via Contact Center 0800 e outros canais atendimento multicanal,
devera ser automatizado e garantir identificacdo/reconhecimento do nimero do circuito do cliente para
devido atendimento no canal. O nimero do circuito a ser identificado possui na sua formatacdo
numerica/ afatnumérica

10.7 As Posi¢des de Atendimento - PA”s executaréo procedimentos e scripts previamente estabelecidos
e vaidados junto a CONTRATADA, em conformidade as necessidades dos atendimentos aos clientes, e
poderdo abarcar realizacdo de orientacGes técnicas, de baixa complexidade, relativas ao servigo
contratado pelo cliente, no que couber. No entanto, questdes mais aprofundadas que requeiram
conhecimento técnico especifico/complexo/perito serdo0 encaminhados pelos atendentes (aqui
representados como responsaveis pelo atendimento de 1° nivel executado pelo Contact Center) parao
atendimento de 2° nivel (executado pela area técnica do NOC da TELEBRAS) a quem cabera o
atendimento técnico propriamente dito, conforme procedimentos e scripts a serem estabelecidos. Para
os fins deste Termo de Referéncia o atendimento de 1° nivel pode também ser chamado de
atendimento contact center qualificadoe o atendimento de 2° nivel pode ser chamado de
atendimento técnico especializado.

10.8 Ser&o contratados servicos técnicos de plangjamento, implantacdo, operacdo e gestdo dos servicos
do Contact Center da TELEBRAS aderentes ao ambiente de Contact Center, com integracdo e
estruturacdo omnichannel, realizado por multicanais, a partir da disponibilizacdo de meios de
comunicagdo, como:

a) URA/IVR com IA/NPL
b) Portal de Clientesda Telebras
¢) E-mail: Meio utilizado para resposta as demandas dos clientes;

d)Fale Conosco: Meio disponibilizado em sitio da TELEBRAS para registro de solicitagdes, pedidos
de informagdes, reclamacdes, sugestdes e criticas;

€) SMS e Mensageria: Meio disponibilizado para envio e recebimento de mensagens entre o usuario
do Contact Center ea TELEBRAS (por exemplo: SMS, whatsapp, e assemelhados)

f) ChatBot: Meio disponibilizado no sitio da TELEBRAS e no Portal do Cliente, em ambiente restrito,
para registro on-line de solicitagOes e reclamagdes, com interacdo direta entre o cliente e o atendente
virtual da TELEBRAS (avatar). Devera ser utilizado o chatbot com regras e o chatbot com Al;

g) VoiceBot: E um dispositivo que tem 0s mesmos recursos que um chatbot, mas para o qual as trocas
s80 feitas em voz. Ele deve naturalmente compreender duas camadas complementares correspondentes
as etapas de reconhecimento e sintese de fala.
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h) Redes Sociais. Meio disponibilizado na internet para comunicagdo espontanea entre os clientes e a
TELEBRAS, através do Contact Center.

10.9 Os servigos a serem contratados estdo assim distribuidos, e serdo objeto de detalhamento no item
11 deste Termo de Referéncia.

10.10 SERVICOS DE SUPORTE/ BACKOFFICE, IMPLANTACAO E GESTAO, que englobam
0S seguintes servigos:

1.  Servicos de Supervisdo dos tel eatendimentos;

2. Servico de Atuaizagdo de Base de Conhecimento;

3. Servico de Coordenacdo Operacional do Contact Center;

4.  Servicos de Elaborag8o e Implantag@o de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos e Rotinas;
5. Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas;

6.  Servicos de Gestdo Operacional;

7.  Gestdo Operacional: Servicos de Monitoria de Atendimentos,

8.  Gestdo Operacional: Servicos de Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego;

9.  Gestdo Operacional: Servigco de Acompanhamento Motivacional;

10. Gestdo Operacional: Servico de Manutencdo do Contact Center;

10.11 SERVICOS DESTINADOS A PRESTAQAO PROPRIMENTE DITA DOS
ATENDIMENTOQOS, assim distribuidos:

a) SERVICOS CONTINUADOS: referem-se ao conjunto de servicos que deverdo ser executados tao
logo inicie a prestacéo do servico, conforme cronograma de execucdo, a saber:

Servico de Teleatendimento Receptivo;
Servigo de Atendimento Ativo;

Servico de Atendimento Multimeios: e-mail, formuldrio eletrénico do Fale Conosco (site),
Mensageria Instanténea (Whatsapp Business APl);

Servico de Atendimento Multimeio via Chatbot baseado em regras,
Servico de Atendimento Eletrénico via URA;

Servico de Atendimento Eletrénico via SMS.
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b) SERVICOS SOB DEMANDA: englobam um conjunto de servigos a serem executados, mediante
solicitagcdo da TELEBRAS, em conformidade a sua necessidade, ao longo da prestagéo do servico. Sua
ndo execucdo ndo importara em aplicagcdo de penaidades e/ou sancbes a TELEBRAS, por parte da
CONTRATADA. Enquadram-se, neste rol 0s seguintes servicos:

Servico de Atendimento Multimeios: chatbot, voicebot, portal de cliente e site em ambiente
restrito;

Solucdes envolvendo Inteligéncia Artificidl,;
Servico de Pesquisa de Satisfagdo do Cliente;

Servico de Atendimento nas Redes Sociais.
11. Do Detalhamento da Solucéo

11.1 - DOS SERVICOS DE SUPORTE/ BACKOFFICE, IMPLANTACAO E GESTAO

11.1.1Servicos de Supervisdo dos teleatendimentos. Compreende a supervisdo operaciona dos
atendimentos realizados nos diferentes canais de atendimento (como: telefénico e multimeios), tanto
receptivo quanto ativo e eletrénico, tendo como responsabilidade acompanhar e manter a qualidade do
servico. Os custos relacionados aos Servicos de Supervisdo, incluindo salarios, beneficios, sistemas,
materiais, procedimentos, trei namentos/capacitactes, deverdo estar contemplados no valor das Posi¢des
de Atendimento - PA. As principais atividades de Supervisdo do Teleatendimento sdo, dentre outras
inerentes afungédo de Supervisao:

a) Supervisionar as chamadas e os didogos de atendimento, estabelecidos entre os demandantes e os
teleatendentes (receptivo), bem como entre os tel eatendentes e os clientes e ndo clientes definidos pela
TELEBRAS (ativo);

b) Analisar, dimensionar e controlar o trafego de ligagoes;
¢) ldentificar a necessidade de adequacdo dainfraestrutura frente a alguma demanda previsivel;
d) Organizar e distribuir as tarefas diérias entre os tel eatendentes;

€) Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situagdes imprevisivels,
emergenciais ou de contingéncia;

f) Orientar quanto a elaboracdo das mensagens eletrénicas (como: SMS, e-mail) trocadas entre os
demandantes e os teleatendentes, evitando o encaminhamento de respostas equivocadas ou formuladas
sem a necesséria clareza e objetividade;

g) Acompanhar e avadiar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

h) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento, quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos teleatendentes;
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i) Realizar escuta direta ou gravada dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das PA’s, objetivando
amanutencdo dos padrfes de qualidade;

j) Redlizar feedback aos teleatendentes quanto a0 desempenho e 0s gjustes necessarios, visando a
melhoria continua dos servicos prestados;

k) Readlizar pesquisa sob demanda com os demandantes do Contact Center, nos diferentes canais,
abrangendo 5% (cinco por cento) dos chamados concluidos, para aferir o grau de satisfagdo em relacéo
aos servicos de teleatendimento recebidos, com a devida realizacdo da andlise dos resultados e
encaminhamento de relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados para TELEBRAS;

I) Elaborar relatorios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de servicos executados, nos
diferentes canais;

m) Comunicar ao coordenador as ocorréncias de atendimento.

11.1.2 Servico de Atualizacdo de Base de Conhecimento: Consiste em propor e manter atualizada a
base de conhecimento para utilizagdo nos atendimentos realizados pelo Contact Center, nos diferentes
canais de atendimento, com 0 objetivo de garantir a padronizacdo e a melhoria na qualidade dos
atendimentos. Este servigo devera ser minimamente realizado conforme os seguintes itens:

1 Todo o contelido da base de conhecimento de teleatendimento, bem como a documentagéo de
uso, é de propriedade da TELEBRAS.

2. A TELEBRAS podera solicitar a CONTRATADA a migracdo de todos os objetos contidos na
base de conhecimento para equipamentos integrantes de sua rede, indicando os padrdes de conversdo
necessarios para a adaptacdo da base a0 seu ambiente computacional, sem 6nus adicional para a
TELEBRAS.

3. Os custos relacionados aos servicos de atualizacdo de base de conhecimento, incluindo salarios,
beneficios, sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos/capacitagdes, deverdo estar contemplados
no valor das Posi¢cdes de Atendimento - PA.

4, As principais atividades de atualizagdo de base de conhecimento do Contact Center sdo, dentre
outras inerentes ao Servico de Atualizacao de Base de Dado de Conhecimento:

Estruturar, implantar e manter atualizados, continuamente, com o apoio e aprovacdo prévia da
TELEBRAS, todos os contelidos da base de conhecimento, relativos aos diferentes canais de
atendimento executados no Contact Center da TELEBRAS;

Manter atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base de conhecimento e fornecer a
TELEBRAS, quando solicitado, copia atualizada dos esquemas e das descricoes;

Analisar, continuamente, os registros de atendimentos para identificar possiveis melhorias no
contelido da base de conhecimento.

11.1.3 Servico de Coordenacdo Operacional do Contact Center: Consiste em coordenar a operacéo
do Contact Center atuando na gestdo dos servicos e na relacéo entre TELEBRAS e CONTRATADA,
bem como no acompanhamento da capacitagdo da equipe de teleatendimento e dos indicadores de nivel
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de servigo acordados. Este servico deverd ser minimamente realizado conforme os seguintes itens:

1 Os custos relacionados aos Servicos de Coordenacdo Operacional, incluindo salérios, beneficios,
sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos/capacitagtes, deverdo estar contemplados no valor das
Posi¢des de Atendimento - PA.

2. As principais atividades de Coordenagdo Operacional do Contact Center sdo, dentre outras
inerentes ao Servico de Coordenagéo Operaciond:

3. Responsabilizar-se pela operagdo do Contact Center pelos resultados al cangados, nos diferentes
canais de atendimento, reportando eventuai s necessidades de corregdes,

4. Interagir com o(s) gestor (es) nomeado(s) pela TELEBRAS, responsavel (is) por todos os
servicgos previstos neste Termo de Referéncia;

5. Com base nos dados obtidos por meio de andlise dos relatérios gerenciais de atendimento (
quantitativos e qualitativos customizados e detalhados) com vistas a garantir um elevado nivel de
satisfacdo dos usuarios, propor a TELEBRAS solucfes e ateragdes de métodos, procedimentos ou
rotinas;

6. Coordenar a capacitacéo e desenvolvimento do pessoal do teleatendimento do Contact Center aos
sistemas utilizados para a prestacéo dos servigos,

7. Avdiar o desempenho dos teleatendentes e supervisores, identificando as necessidades de
capacitacdo que possibilite ampliacdo da qualidade dos servicos,

8. Atudizar, continuamente, os procedimentos e padrdes bésicos de atendimento, bem como a base
de conhecimento, com a aprovagdo prévia da TELEBRAS, buscando o aprimoramento e melhoria dos
atendimentos nos diversos niveis, e nos diferentes canais de atendimento;

9. Acompanhar o nivel de absenteismo e "turn-over" e minimizar osimpactos,
10 Monitorar afrequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros de atendimento;

11. Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados e disponibilizar
informagdes gerenciais e de suporte operacional para consulta on-line, viaweb;

12. Disponibilizar gravacbes de atendimento para andlise dos servicos prestados pelo Contact
Center;

13 Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos; e

14. Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros de teleatendimento do
Contact Center, nos diferentes canais de atendimento.

11.1.4 Servicos de Elaboracao e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos e
Rotinas: Este servico compreende, dentre outras atividades inerentes a Elaboracdo, Implantagdo de
Roteiros Fluxos de Atendimento, Processos e Rotinas:

1 Levantamento e mapeamento dos procedimentos e rotinas existentes no Contratante que manteréo
relacionamentos operacionais com o Contact Center;
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2. Revisdo continuada, em conjunto com profissionais do Contratante, dos procedimentos e rotinas
levantados, com vistas a adequacdo dos procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de
atendimento.

3. Realizacdo do mapeamento e modelagem de processos de atendimento especificos do Contact
Center compreendendo:

4. Defini¢éo, elaboracdo e implantagdo dos processos otimizados aos servigos de atendimento, nos
diferentes canais de atendimento; e

5. Padronizagdo de processos de atendimento e racionalizagdo dos fluxos de trabalho para obtencéo
de ganho de produtividade e eficacia organizacional do Contact Center, nos diferentes canais de
atendimento.

6. Elaborag8o e implantacdo dos roteiros que irdo compor a base de conhecimento a ser utilizada
pelo Contact Center, nos diferentes canais de atendimento;

7. Monitoramento das informagdes para constante atualizagéo e refinamento;

8. Acompanhamento dos resultados da aplicagdo dos roteiros com vistas & melhoria da qualidade
dos servicos prestados, nos diferentes canais de atendimento; e

9. Os procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de atendimento, devem ser registrados
por meio de fluxogramas, Procedimentos Operacionais Padrdo, além de conter a descricdo do didogo
do atendente com os usuérios, ou das informacOes relativas a atendimentos €letronicos/inteligéncia
artificiad (perguntas tipicas e suas respostas) e, apds homologagdo do Contratante, devem ser
disponibilizados para consulta pelos teleatendentes, nos casos que couberem, com O objetivo de
subsidi&-los na prestagdo dos servigos de atendimento.

11.1.5 Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas. Trata-se da adequacdo e
manutencdo de aplicativos/softwares dos sistemas voltados para o atendimento e servicos prestados ao
usuério pelo Contact Center, de forma a viabilizar a integracdo de multicanais e médulo de gestéo de
atendimento, utilizando a solugdo omnichannel, bem como a gestéo da jornada do cliente. Estas
atividades dever&o ser realizadas em duas etapas.

Primeira Etapa: Deverd4 contemplar a implantacdo inicial da Base de Conhecimento e Sistema
Informatizado de Pesquisa.

Segunda Etapa: Devera ser continuada e contemplara servigcos de manutencdo adaptativa e evolutiva
(novas demandas identificadas pelo Contratante) da Base de Conhecimento, Solucdo Analitica de
Dados (Business Intelligence) e Sistema Informatizado de Pesquisa, adém de novos sistemas e
aplicativos necessarios a prestacdo dos servicos.

11.1.5.1 O servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas para atendimento tem
como objetivo, dentre outros inerentes ao servigo:
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1. Otimizacdo do fluxo de informagdes entre usuérios / Contact Center / Contratante, nos diferentes
canais de atendimento, possibilitando consultas, andlises, relatérios quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados, solicitagOes de servicos e outras demandas dos clientes;

2. Integrar 0s sistemas corporativos e de informago do Contratante, se hecessério, com 0s sistemas do

ambiente da plataforma de comunicacdo do Contact Center, nos diferentes canais de atendimento, e
desenvolvimento das rotinas de consulta de dados utilizando-se tecnologias avangadas de CTI
(Computer Telephony Integration);

3. Customizar aplicativos/softwares dos sistemas de informagdes e servicos do Contratante voltados
para o atendimento, nos diferentes canais de atendimento;

4, Gerenciamento de projeto, andlise, programacao, desenvolvimento e implantacio de novos sistemas
e aplicativos, nos diferentes canais de atendimento, incluindo modelagem de dados, modelagem de
processos e projetos destinados a solucfes para a gestdo do relacionamento com 0s usuarios e para
gestdo integrada de sistemas de atendimento e informagéo; e

5. Manutengdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequagdo de cada sistema as
necessidades dos usuérios, nos diferentes canais de atendimento, para o perfeito funcionamento do
Contact Center.

6. Adequacdo dos sistemas as necessidades dos usuarios - entende-se essa adequacdo como 0s suportes
de software e hardware a todos os sistemas usados para a prestagcdo dos servigos, incluindo os de dta
complexidade, com inteligéncia artificial, para que operem sem travamento e com velocidade e
performance adeguada ao atendimento.

11.1.6 Servicos de Gestdo Operacional: Estes servicos constituem a caracterizacdo da estrutura
diretamente envolvida na gestdo técnica e operagdo das atividades, com a adogéo de critérios que
objetivam a garantia da correta e suficiente execucdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia,

sendo seus custos intrinsecos nos valores das Posi¢Bes de Atendimento - PA”s dos servigos, conforme o
gue se segue abaixo.

11.1.7 Gestdo Operacional-Servicos de Monitoria de Atendimentos. estes servigos referem-se ao
acompanhamento e controle da qualidade dos servicos prestados de forma a prover a melhoria continua
dos fluxos de atendimento e a correcdo/adaptacdo de atendimentos conforme a especificidade dos
clientes. A monitoria de atendimentos compreende, dentre outros servicos que se fagam necessarios:

a) Monitoria de qualidade visando o aprimoramento dos mecanismos, a corregdo de potenciais erros ou
distorgdes e ainda a mitigacdo de eventuais desvios de entendimento e/ou comportamentais dos
atendentes, e ainda, 0 encaminhamento para reciclagens ou penaidades previstas na legislacdo
trabal hista conforme o caso;

b) Monitoria e imersdo sazonal nas interages realizadas exclusivamente por meios eletrénicos, nas
etapas de atendimento via URA, via chatbot, ou via aplicativos de mensageria, em que ocorre interagdo
sem a participacdo humana, para verificagdo da assertividade dos fluxos de atendimento, da linguagem
utilizada, da verificagdo de machine learning, daincorporacéo adequada de vocabulério as interacdes na
personalizagdo do atendimento (linguagem neura), e verificagBes da assertividade dos caminhos
percorrido pelos clientes para resol utividade de suas demandas;

¢) Ac0es proativas da eguipe de monitoria com o apontamento de estratégias de tratamento que melhor
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se apliquem as especificidades dos clientes,

d) Redlizar o acompanhamento e historico da ocupacdo das posic¢des de atendimento, com informagdes
do agente alocado, incluindo-se nota média das avaliacdes recebidas;

€) Encaminhar mensalmente os relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados dos
monitoramentos realizados no més anterior, apresentando o niimero médio de monitorias realizadas
dentro dos critérios de qualidade estabel ecidos;

f) Estabelecer avaliagBes que permitam andlises quantitativas e qualitativas dos atendimentos em todos
os canais, detalhando os momentos do abandono do atendimento pelo cliente e a visdo da jornada
completa do atendimento;

g) Estabelecer avaliagfes que identifiquem a eficiéncia e eficacia da ominicanalidade, da integracdo dos
canais, com indicadores que sindizem quanto a experiéncia integrada dos clientes, de forma a
identificar pontos de melhorias nos fluxos processuais e nos scripts estabel ecidos;

h) Estabelecer avaliagcOes quantitativas, financeiras e qualitativas que possam fornecer dados para
tomadas de decisbes da Contratante, quanto a efetividade de cada um dos canais adotados para o
atendimento. Tais avaliagfes devem fornecer indicadores para que se compreendam as preferéncias de
canais para contatos dos clientes, sinalizando aspectos positivos e negativos dos canais e suas
contribuigdes para a gestdo do relacionamento da Contratante com seus clientes.

i) Redlizar avaliaghes, sob demanda, da performance dos canais de atendimento eletrbnico, como os
aplicativos de mensageria, formularios do site, portal do cliente, chatbot, redes sociais e outros que

sgjam incluidos no atendimento durante o prazo contratual, estabelecendo sua capacidade ferramental e
sua capacidade de imersdo/preferéncia de atendimento junto aos clientes,

11.1.8-O Monitoramento devera compreender as seguintes atividades para todos os canais de
atendimento:

a) Monitoramento Quantitativo com Gravagdes para Verificacdo-As seguintes atividades
compdem 0s processos deste servigo:

NuUmero de contatos finalizados,
Tempo médio de atendimento por ligacao;

NUmero de gravacdes feitas ou recebidas;

b) Monitoramento Qualitativo visando Avaliagdo -As seguintes atividades compdem 0s processos
deste servico:

Sintonia entre Atendente e o usudrio.
Permissividade x invasao.

Qualidade do Atendente como ouvinte.
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Encantamento x tempo médio.

Adaptacdo dalinguagem ao nivel cultural do usuario.
Cumprimento de promessas.

Respeito ao tempo do usuério.

Vicios de linguagem.

Técnica de vendas.

Contorno de objecoes.

Fechamento.

¢) Quesitos da Monitoracédo da Qualidade do Atendimento - Técnicas de Atendimento e Habilidade
da Comunicagdo- As seguintes atividades compdem os processos deste servico:

I dentifica-se com nome e empresa.

Pede permissdo parafalar com o usudrio/marketing permissividade.

Estrutura estratégia de perguntas/conduzem ao objetivo.

Demonstra cordialidade através da voz/personaliza contato.

Utiliza linguagem sem termos técnicos.

Sem vicios de linguagem/repetitivo/uso diminutivo/pal avras negativas/gerandio.
Neutraliza objecBes/ndo se deixa abater/ encara como oportunidade.

Demonstra seguranca/conduz a ligagao/conhece o produto/sonda o usuério.

Interage com o usuério/Empatia.

d) Quesitos Monitoracdo da Qualidade do Atendimento - Conhecimento do Servico- As seguintes
atividades compdem os processos deste servico:

Agilidade na navegacdo/manuseio no sistemaltempo meédio da ligagao.
Demonstra seguranga/conduz a ligagdo/conhece o produto.

Saber solucionar/assegurar 0 entendimento da resposta.

Realiza todos os procedimentos, utiliza histérico, codigo do usuério.

Faz o encerramento positivo/obteve comprometimento claro.
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€) Quesitos do Monitoramento da Qualidade do Atendimento Exclusivamente Eletronico- As
seguintes atividades compdem 0s processos deste servico:

Acompanhar periodicamente o customer satisfaction score e intervir nos fluxos de processos
guando necessario;

Acompanhar analiticamente os indicadores de tempo médio de espera, taxa de abandono, e de
reincidéncia em um mesmo periodo, de interagdes de um mesmo cliente para determinado menu/item;

Acompanhar se os fluxos com machine learning e linguagem neural estdo adequadas aos publicos
€ aos processos em que se aplicam;

Redizar o gerenciamento de incidentes e verificar a necessidade de adocdo generalizada da
solugdo destacada;

Identificar gargal os nos fluxos de atendimento e agir proativamente nas corregoes;

Observar e corrigir falhas de indisponibilidade do canal, looping de atendimento ou
encaminhamento inadequado e outras falhas sistémicas;

Verificar aadequacdo dos principios de UX (user experience) as interactes eletrénicas.

Processo da Monitoria- a Contratada devera implementar no processo de monitoria as etapas de
planegjamento, controle e execugdo, conforme especificado a seguir:

1. Etapa de planejamento: Consiste huma amostragem al eatéria estratificada pela caracteristica tempo

de atendimento categorizada em classes. O tamanho da amostra da quantidade de ligagbes a ser

monitorado deve ser computado em uma formula que consista a extensdo do universo de ligacGes

atendidas, o nivel de confianca desejado, o erro maximo permitido de representabilidade da populacéo e
a percentagem presumida de ocorréncia destas ligagdes nas classes de tempo.

2. Etapa de controle: consiste no processo de calibragem dos monitores de atendimento que realizam
a escuta, agente de treinamento que realiza o treinamento e o agente multiplicador de conhecimento
representante da TELEBRAS (estes denominados participantes de qualidade), partindo-se dos
resultados aferidos nos critérios definidos no relatério de monitoria da qualidade. Este processo deve
descrever a intensidade da concordancia entre estes participantes de qualidade por meio da medida
Kappa que € baseada no nimero de respostas concordantes, ou segja, o resultado avaliado ser o mesmo
entre os participantes. Observar a sequéncia a ser observada e demais informagdes de Avaliagdo no
Anexo |1-Tabela de Avaliagdes e Penalidades.

3. Etapa de execucdo: consiste na comprovagdo, no ambiente de atendimento, da concordancia e
alinhamento entre os participantes de qualidade quanto a aplicabilidade dos critérios de avaliagdo
definidos pela Contratada para controle da garantia da qualidade. A Contratada devera apresentar para
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esta etapa, N0 minimo, 0s seguintes tratamentos:

Resolucéo do desacordo das interpretacfes envolvidas no processo de calibragem.
Reincidéncia de falhas do participante de qualidade.

Notafina do relatério da qualidade.

Ac&o do agente de treinamento na elaboragdo do materia de treinamento.
Reposicao de ligagbes da amostra.

Reciclagem dos monitores de atendimento.

11.19 Gestdo Operacional- Servicos de Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de
Trafego: Consistem nos servicos de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego, a ser
realizado, nos diferentes canais de atendimento, e comp0de, dentre outros processos inerentes ao mesmo:

1. Analisar as curvas histéricas das chamadas/demandas recebidas no Contact Center, em cada cana
de atendimento;

2. Analisar, avdliar e acompanhar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia do Contact
Center, nos diferentes canais de atendimento;

3. Acompanhar atipicidade do volume de tréfego e variaveis que influenciam direta e indiretamente
0 volume de chamadas/demandas no decorrer do dia, nos diferentes canais de atendimento;

4, Redlizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série histérica e demais
premissas com apoio de sistema de plangamento e dimensionamento integrado a plataforma de
comunicagdo, nos diferentes canais de atendimento;

5. Acompanhar e verificar aderéncia, em tempo real, do volume de chamadas/demandas com o
objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros, nos
diferentes canais de atendimento, de forma a propiciar umajornada ao cliente eficiente e eficaz;

6. Garantir ganhos de produtividade através de otimizagdes de escala e dimensionamentos por
engenharia de trafego em conjunto com o plangjamento, nos diferentes canais de atendimento; e

7. Acompanhar diariamente/semana mente/mensalmente cada segmento do atendimento, visando a
formacdo de histérico de demanda, nos diferentes canais de atendimento, que proporcionardo melhor
alocacdo das equipes, sistemas e recursos de tel eatendimento.

11.1.10 Gestao Operacional- Servigo de Acompanhamento M otivacional: Esse servico caracteriza-
se pelo suporte profissional aos funcionérios envolvidos na operagcdo do Contact Center e consiste na
execucdo das seguintes atividades, dentre outras inerentes ao servico:

a) Plangjar e executar programas de reconhecimento e valoriza¢do dos funcionarios;

b) Plangjar e executar agdes de melhoria do clima organizacional;

c)Plangjar e executar 0s programas e campanhas motivacionais,
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d)Suporte aos funcionarios que necessitarem de um acompanhamento especifico, devido ao grau de
stress ocasionado pelas atividades desempenhadas,

€) Acompanhar a avaliagdo individua e periddica dos Teleatendentes e Supervisores;

f) Plangjar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e salide ocupacional, incluindo
qualidade da voz e ginastica laboral;

g) As campanhas motivacionais serdo de responsabilidade da CONTRATADA e esta devera apresentar
cronograma semestral para a Contratante, com todas as campanhas motivacionais que serdo realizadas
por periodo; e

h) Emitir relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de acompanhamento das
campanhas motivacionais, aces de motivacdo e programas de melhoria implementados.

11.1.11 Gestdo Operacional- Servico de Manutencdo do Contact Center: Compreende a constante
acdo da CONTRATADA de manter em perfeito funcionamento todos os recursos do Contact Center, de
acordo com as seguintes atividades e outras inerentes ao Servigo de Manutengao:

1 Manter técnicos disponiveis para atendimento a Contratante em caso de ocorréncia de problemas.
Os nomes dos técnicos e seus respectivos telefones e telefones celulares deverdo ser informados a
Contratante através de documento formal;

2. Manter todos os componentes necessarios a solucdo a ser implementada, exceto os sistemas
corporativos da Contratante;

3. Manter seu quadro de Teleatendentes devidamente treinados e capacitados, com conhecimentos
atualizados para 0 bom desempenho de suas atividades,

4, Manter recursos tecnol 4gicos nas versdes atualizadas, acompanhando a evolugdo e tendéncias de
mercado, de forma a garantir atendimentos eficientes e eficazes nos diferentes canais, com a devida
integracdo para garantir a boajornada do cliente.

5. Manter o espaco fisico e equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da Central, e
devido atendimento ao estabel ecido neste Termo de Referéncia.

112 SERVICOS DESTINADOS A PRESTACAO PROPRIMENTE DITA DOS
ATENDIMENTOS

11.2.1 SERVICOS CONTINUADOS

11.2.1.1 Servico de Teleatendimento Receptivo: Abrangerd atendimento humano e eletronico, com as
ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, obedecendo as especificidades descritas neste
Termo de Referéncia. As atividades do processo inerentes ao teleatendimento receptivo sdo, dentre
outras:

a) Atendimento e registro de solicitagdes, cadastramento/atualizacdo de informagdes dos solicitantes,
20
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advindas de multicanais, pedidos de informagdes, solicitacdo de registro de chamados de suporte
técnico, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestaco dos servicos, de acordo
com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a CONTRATADA e a Contratante, com
interac8o direta entre cliente e atendentes humano ou cliente e atendente virtual da TELEBRAS
(avatar); e

b) Atendimento imediato da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas competentes
para o devido tratamento e solucdo das ocorréncias ndo atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo
constem em base de conhecimento, roteiros de atendimento ou, seja recomendado 0 repasse as areas
competentes, compreendidas como o atendimento de 2° nivel, para o devido tratamento e soluggo.

11.2.1.2 Servico de Atendimento Ativo: Abrangerd atendimento humano e eletrénico, com as

ferramentas de ominicanalidade e os canais escolhidos, obedecendo as especificidades descritas neste

Termo de Referéncia, realizado por Teleatendentes devidamente capacitados, e/ou por meio de sistemas
eletronicos, em dias e horarios especificos, conforme orientagdes definidas em normas e legislagcéo do

Teleatendimento/Telemarketing e necessidades da Contratante. As atividades do processo de

atendimento ativo sdo:

1 Realizac80 de ligagBes e/ou envio de e-mails e/ou mensagem aos clientes do Contact Center, de
acordo com base em dados cadastrais e roteiros e respostas previamente definidas, para fornecimento
e/ou coleta de informacdes ingtitucionais, campanhas de divulgacdo, pesquisas de satisfacdo e demais
servigos inerentes ao tel eatendimento ativo;

2. Realizacdo de ligagdes e interagdes com os clientes para conferéncia ou validagdo sob demanda
das solicitagtes registradas,

3. Executar a gestéo nos sistemas dos registros de atendimento das interacfes efetuadas;

4, A CONTRATADA devera, apés a finaizacdo de cada campanha redizada por meio do
atendimento ativo, elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados, que
podem evoluir conforme as necessidades da Contratante, contendo os resultados al cangados, incluindo a
produtividade por Teleatendente, bem como a andlise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

11.2.1.3 Servico de Atendimento Multimeios. SMS, e-mail, formulario eetrnico do Fale Conosco
(site), Mensageria | nstantanea (Whatsapp Business API);

1. e-mail: Também chamado de email ou correio eetronico. E um sistema de comunicacio baseado no
envio e recebimento de mensagens eletrénicas através de computadores pela Internet. Meio utilizado
para resposta as demandas dos clientes.

2. Formulario no site/Fale conosco: Meio disponibilizado no site da Contratante pelo caminho
https.//www.telebras.com.br/fale-conosco/ ,aba CLIENTES, conforme imagem abaixo, para registro de
solicitagBes, pedidos de informagao, reclamacdes, sugestfes e criticas,

3. Mensageria instantanea: realizada por meio de aplicativos como Whatsapp, e assemelhados. A
tecnologia de mensagens instantaneas € um tipo de chat online que permite a transmissdo de texto em
tempo real pela Internet ou por outra rede de computadores. Para o Contact Center da Telebras, a
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CONTRATADA, deverd oferecer inicialmente 0 Servigo de Mensageria via Whatsapp Business Api,
gque consiste no uso de umaversdo do aplicativo Whastapp, voltada para empresas, que permite a
automagdo com o uso de inteligéncia artificial e mditiplos atendentes em um mesmo numero,
possibilitando trafegar um alto volume de mensagens de forma escalavel e segura. Para esses servigos a
CONTRATADA devera apresentar 0s seguintes requisitos:

e Ser, preferencialmente, uma provedora de solugdo oficial do Whastapp Business Api certificada
pela empresa Facebook (parceriaoficia com o Facebook como Solution Provider);

¢ Integrar 0s servigos com os sistemas usados pela Telebras;

e Possuir sistema de gestdo que permita analisar os padrdes e identificar as causas dos potenciais
problemas, sendo uma ferramenta que permita gerar insights para os gestores da contratante para
amelhoria do atendimento aos clientes;

¢ Registrar e encaminhar as demandas que néo tiverem solucdo imediata (cujas informagdes ndo
constem nos scripts ou bases de conhecimento) ao 2° Nivel de Atendimento;

¢ O servico de mensageria deve funcionar em horario integral, 24 horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, incluindo sdbados, domingos e feriados.

11.2.1.4 Servico de Atendimento Multimeio via Chatbot baseado em regras: é o chatbot que
funciona por um conjunto de diretrizes e realiza tarefas objetivas, conforme cadastrado em sua
programacéo. O chatbot baseado em regras do CONTACT CENTER deveraresolver questdes de
baixa complexidade facilitando o acesso do cliente a informagdes répidas. Devera possuir o
vocabulério limitado ao que foi definido e ndo necessita de Inteligéncia Artificial. Para esses
servicos a CONTRATADA deverd apresentar 0s seguintes requisitos:

Integrar 0s servigos com os sistemas usados pela Telebras;

Possuir sistema de gestédo que permita analisar os padrfes e identificar as causas dos potenciais
problemas, sendo uma ferramenta que permita gerar insights para os gestores da contratante para a
melhoria do atendimento aos clientes;

Registrar e encaminhar as demandas que ndo tiverem solugdo imediata (cujas informagdes néo
constem nos scripts ou bases de conhecimento) ao 2° Nivel de Atendimento;

O servico de chatbot baseado em regras deve funcionar em horario integral, 24 horas por dia, 7
(sete) dias por semana, incluindo sabados, domingos e feriados.

11.2.1.5 Servico de Atendimento Eletrénico via URA: Consiste no atendimento eletrénico, cuja
execucgao ocorre por meio da URA - Unidade de Resposta Audivel, com vistas a prestar informagtes
harmbnicas e padronizadas, a partir de consultas ao sistema de registro de atendimento e a base de
conhecimentos, por meio de mensagens previamente gravadas. E uma das principais formas de
atendimento automatizado usadas atualmente no mercado, por reduzir o tempo de suporte prestado
pelos operadores, e, evitar que algumas ligagBes cheguem ao grupo de atendimento. Com uma URA
inteligente, como a requerida pela Contratante, é possivel resolver as necessidades do cliente de forma
cortés e eficaz. Para realizac8o dos servigos do Contact Center da Telebrasa CONTRATADA deverd
apresentar 0s seguintes requisitos técnicos da URA para arealizacéo das atividades:

1. A URA deverater interface amigavel einterativa para a alteracdo ou construcéo da arvore de voz,
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da simples a mais complexa, cujo desenho serd feito em conjunto com a Telebras. A programagéo e a
gravacdo da fraseologia seréo de responsabilidade da CONTRATADA,;

2. A Unidade de Resposta Audivel da CONTRATADA devera ser preferencialmente do mesmo
fabricante do DAC e possuir integracdo total com o mesmo, sendo totalmente compativel com o DAC.

3. Devera permitir a criacdo, ateracdo e atualizacdo de arvores de voz, de acordo com cada
aplicacdo e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operagéo, teste ou
producéo, apds homologacdo pela Telebras;

4, Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada tarefa
indicada especificamente pela sequéncia completa de instrugbes contidas nas propriedades destes
objetos, montando um roteiro que sera obedecido pela URA;

5. Deverd permitir a configurag@o de objeto deinicio e fim de aplicagéo, reproducéo de voz, edi¢do

de mensagem, gravacdo de mensagem, vocalizacdo de nimeros, coleta de digitos, tom de chamada, tom
de ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional, condiciona de tempo, estado do aplicativo,

desvio incondicional, desvio mdltiplo e temporizador;

6. Deverd permitir o desvio automético das chamadas para os teleatendentes, com integracao total
a0 software de atendimento, permitindo aos mesmos recuperar automaticamente as informagoes ja
fornecidas pelos usuérios, bem como identificar as opcles por estes acessadas,

1 Deverd permitir ao teleatendente retornar a chamada para a URA, devolvendo os usuarios para a
Ultima opcéo por eles acessadas;

2. Deverater a capacidade de transferir para o teleatendente ou supervisor a chamada telefonica;

3. Deverd permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fornecendo informagdes mediante comando do usuario feito pelo teclado telef bnico;

4, Devera permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de
aparelho telefbnico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em esttdio, com alta qualidade de
som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario, por solicitacdo da Telebras;

5. Devera possibilitar que os usuérios néo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar
a operacao desgjada (cutthrough);

6. Devera possuir a facilidade de "echo", que faz ecoar os digitos enviados pelos usuérios sob a
forma de voz digitalizada;

7. Deverd permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade
NOS servicos que estdo em producao;

8. Deverd suportar aplicacbes do tipo painel de noticias (permite a disseminacéo de informagdes de
maior frequéncia) e servico automatico de fax (permite enviar e receber fax);

9. Devera ter capacidade de geracdo de relatdrios e gréficos da URA, com informagbes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duragdo das chamadas;

10. Deverd ser possivel que a URA tenha integracdo com o sistema de DAC a fim de efetuar
chamadas outbound automati camente;
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11. A conexdo das chamadas com os teleatendentes devera se basear em tecnologia de transporte de
voz sobre IP - VolP, que aproveita a mesma infraestrutura de rede local - LAN que integra os
microcomputadores dos Pontos de Atendimento - PAs.

11.2.1.6 Servico com Suporte doDistribuidor Automaético de Chamadas - DAC: A solucéo
a ser disponibilizada pela CONTRATADA deve contemplar a utilizagdo de equipamento Distribuidor
Automético de Chamadas - DAC, devendo ser, preferencialmente, do mesmo fabricante da URA e que
abranja, no minimo, as funcionalidades abaixo relacionadas:

1 Interface de misica em espera ou mensagens gravadas,

2. Mobdulo deintegracdo com a URA;

3. Modulo de integracdo com o sistema de gerenciamento de chamadas;
4.  Madulo de Pesquiss;

5.  Sistemadeidentificagdo do assinante;

6. Vocalizagdo de mensagens de status do servigo (ex.: todos os teleatendentes ocupados, sistema
forado ar, servico em manutencao, etc.);

7. Suportar no minimo 200 (duzentos) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos ramais IP
da Centrdl;

8.  Arquiteturarecorrente e tolerante afalhas;

9. Possuir sistema de acesso remoto para 0 gerenciamento e/ou a manutencdo, devendo estar
previsto todo o0 hardware necessario para 0s acessos remotos (tais como modem e cabos).

10. Manter o servigo de atendimento eletrénico via URA em funcionamento ininterrupto, ou seja,
durante 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo sabados, domingos e feriados;

11. Utilizar &vore de voz homologada pela Contratante;

12. Redizar adistribui¢do de chamadas direcionadas para o atendimento humano, por meio do DAC -
Distribuidor Automatico de Chamadas integrado com a URA.

13. Redlizar servicos solicitados pela Contratante tais como emissdo da segunda via de relatorios e
boletos, acesso ainformagdes do status do sistema, confirmagao do status de solicitagdo e etc.

11.2.1.7 Servico de Atendimento Eletrénico via SMS: consiste em servico de envio de mensagens

curtas (Short Message Service) disponivel para aparelhos celulares e outros dispositivos configurados

para o servico. Possui diversas funcionalidades para estabelecer contato rdpido com os clientes,

podendo ser usada para solicitar informagdes, cadastrar dados do cliente, lembrar o cliente sobre

alguma manutencdo na rede ou interrupcdo de servico programada, enviar links para acesso a contetidos
mais extensos e etc. O Servico de SMS da CONTRATADA devera permitir escalabilidade e

customizagdo e deverater como requisitos:
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1.  Segmentacdo dos envios de mensagens SMS por cliente;

2. Possibilidade de agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de
parametrizacdo (variaveis pré-definidas);

3. Visualizagdo e tratamento das respostas dos clientes as mensagens enviadas para o cliente final;

4. Relatorios permitindo a visualizacdo de dados especificos de um determinado cliente, assim como
de seus produtos e subprodutos;

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

6. Sistema de gestéo do servigo de SMS que permita a avaliagdo da efetividade e a rastreabilidade
dos envios: relatério dos logs de atendimento com a geracdo de seus respectivos protocolos de
atendimento, de forma a readlizar o armazenamento de dados (logs) e o registro completo das
mensagens.

11.3 SERVICOS SOB DEMANDA

11.3.3.1 Servico de Atendimento Multimeios e Servigos envolvendo Inteligéncia Artificial:
Abrange o atendimento virtual multicanal, como solugdes chatbot e voicebot, e outras solucbes que
envolvam a utilizagdo de plataformas de inteligéncia artificial, que ndo estejam elencadas entre os
servigos continuados. Podera abranger demandas especificas de solugdes de comunicagdo, dentro da
cultura e do mercado de atendimento em contact center, dada a continuidade de evolucdo do mercado,
resguardadas a viabilidade econdmica e as necessidades pontuais da Contratante. Entre os servigos e
requisitos que poderdo ser solicitados pela Contratante citam-se em rol ndo exaustivo:

a) Sistemas com Chatbot: € um programa de computador que tenta simular um ser humano na
conversacao com as pessoas. O objetivo é responder as perguntas de tal forma que as pessoas tenham a
impresséo de estar conversando com outra pessoa e ndo com um programa de computador. Em sintese,
€ um software que pode ser integrado ao site, blog, as midias sociais €/ou a canais de comunicagdo com
o cliente. O principal objetivo é automatizar respostas menos complexas, filtrar e direcionar chamados.
Para o Contact Center da Telebras a CONTRATADA devera prover um sistema com 0s seguintes
requisitos:

O chatbot deve possihilitar fluxos de navegacdo baseados em regras ou comandos especificos
para atendimento de perguntas e respostas frequentes (FAQ) disponiveis na tela do portal web e/ou
aplicativo mobile;

O chatbot deverd possihilitar a transferéncia do atendimento com todo o histérico produzido até
aguele momento, para continuidade da interacdo, por atendente humano, ao se identificar a
impossibilidade de prosseguir com o atendimento ao cliente exclusivamente pelo sistema;

O chatbot devera possibilitar a disponibilizacdo de links, &udio e video no conteldo das
interacBes com o cliente;

O chatbot devera orientar a navegacdo do cliente pelo portal web interagindo em tempo real com
ele, espera-se que o0 FAQ sgja apresentado ao lado do assistente persistindo em seu contetido com
assuntos dainteragdo atual do cliente;
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O chatbot devera dispor de processamento de linguagem natural (Natural Language Processing)
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para entender a seméntica dos textos digitados e interpretar a intengdo do cliente. Caso surjam
expressdes que ndo segjam identificadas, o Chatbot devera possuir a tecnologia de aprendizagem de
maquina (Machine Learning) para aprimorar a interpretagdo da intencdo. Todos os dados gerados pelas
interacOes deverdo ser armazenados e associados ao atendimento correspondente;

O chatbot devera se integrar com os canais digitais presentes no Contact Center, tais como redes
sociais, aplicativos de mensagens instantaneas, aplicativo mobile e portalweb;

A construcdo do conhecimento do chatbot deverd constantemente passar por um processo de
mapeamento para identificacdo, coleta, organizagdo e disseminagdo de revisdo das interagdes com o0s
clientes e atualizacdo de contelido, com novos ciclos de treinamento em razéo de novas questdes feitas
por clientes, novos conjuntos de informagBes para retroalimentar a base de conhecimento e manté-la
atualizada a cada novo ciclo de aprendizado do chatbot;

A base de conhecimento devera ser Unica para o chatbot e devera promover uma experiéncia
Unica para o cliente na disponibilizagdo das informagdes ou servicos gerados por um canal digital e que
esteja disponivel para consulta e continuidade da jornada do atendimento por qualquer outro cana de
atendimento de forma simultanea;

Devera possibilitar a criacdo de um assistente virtual para orientar os clientes na navegacdo pelo
portal web e aplicativo mobile em busca de informages ou servigos.

Todas as interacOes realizadas pelo chatbot da CONTRATADA deverdo ser registradas a partir
do inicio do atendimento.

A CONTRATADA devera redizar todo o gerenciamento operacional do chatbot baseado em
relatérios gerados em tempo real, integrados ao histérico de atendimento da solucéo, a fim de realizar
auditoria nos atendimentos de contexto e encaminhamento de interagdes para o canal chatbot.

Deverdo ser desenvolvidos os relatdrios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados,
contendo, dentre outros, gréficos do canal Chatbot, com informacfes de estatisticas de acessos desse
canal e o tempo de duracdo das sessOes, quantidade total de retencdo por servico (resolutividade),
guantidade de transferéncias para o atendimento receptivo humano por servico.

b) Sistemas com Voicebot - € um meio de interacdo automatico, baseado em Inteligéncia Artificial,
capaz de reconhecer e se expressar por meio da voz, interagindo com o usuario de forma direta. A
principal caracteristica desse assistente € usar avoz como meio de interacdo. O voicebot também pode
ser chamado de URA de linguagem natural. Para o Contact Center da Telebras, a CONTRATADA
devera apresentar:

As chamadas sempre serfo atendidas pela URA da Central de Atendimento, que fara todo o
processo de identificagdo e transferéncia segmentada pel o assunto demandado pelo cliente. A chamada
serd tratada na URA e depois transferida para o DAC, que em seguida repassara a chamada para o
Voicebot para continuidade do atendimento sem a necessidade de solicitar novamente a identificagdo do
cliente.

Todos os atendimentos deverdo ser claros e apresentar confiabilidade e cumplicidade,
humanizando a solugdo de atendimento. Os atendimentos ndo devem apresentar uma comunicagdo
robotizada ou com quebras de contexto e mesmo que se identifique a necessidade de alguma resposta
negativa, esta deve ser feitas de formaclara, direta e solidaria;
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As demandas néo passiveis de atendimento pelo Voicebot, seréo direcionadas para o canal de

atendimento receptivo humano, imediatamente, apds comunicar o cliente, para continuidade do
atendimento;

O Voicebot da CONTRATADA devera ser integrado aos sistemas da Telebras e demais canais de
atendimento, obedecendo aos principios da ominicanalidade e a automag&o dos processos, diminuindo
0s tempos de resposta e aumentando a resol utibilidade das demandas;

O Voicebot da CONTRATADA devera estar preparado para receber aimportacdo automética de
mailing por interface de banco de dados ou webservice, para realizagdo de contatos ativos e pesquisa de

satisfacao;

A solucdo de Voicebot da CONTRATADA deverd possibilitar a opcdo de multiplas vocalizagGes
de personas a serem definidas em conjunto com a CONTRATANTE.

A persona do Voicebot da CONTRATADA deve apresentar as seguintes caracteristicas, nao
exaustivas, parainteragdo com o cliente:

Interessado em conhecer as necessidades do cliente;

Quvir o cliente antes de dar as respostas,

Sensibilidade o suficiente para apresentar ao cliente o entendimento necessario;
N&o responder uma pergunta com outra pergunta.

Todas as chamadas atendidas pelo Voicebot da CONTRATADA deverdo ser gravadas a partir do
recebl mento da chamada. A gravacdo da chamada devera continuar mesmo apos a transferéncia do
atendimento pelo Voicebot para o atendimento receptivo humano. Neste caso, a solucdo da
CONTRATADA devera gerar arquivos de audio do atendimento, tanto do Voicebot quanto do
atendimento receptivo humano.

Em caso de reincidéncia do atendimento o Voicebot devera verificar se o cliente realizou contato
nas Ultimas 24 horas para uma solicitaggo, no seu préprio banco de dados e caso ja tenha ocorrido o
atendimento deste cliente, o Voicebot deve questionar se 0 problema ainda persiste, inclusive
verbalizando o caso original/anterior. Se 0 problema persiste e ndo ha novo tratamento que possa ser
realizado pelo Voicebot, a chamada devera ser encaminhada para o atendimento receptivo humano.

A CONTRATADA deveraredlizar toda a gestéo operacional do Voicebot por meio de relatérios
guantitativos e qualitativos, customizados e detalhados, incluindo-se gréficos do canal Voicebot, com
informag0es de estatisticas de acessos desse canal e 0 tempo de duracdo das sessdes, quantidade total de
retencdo por servico (resolutividade), quantidade de transferéncias para o atendimento receptivo
humano por servico gerados em tempo real e integrados ao histérico de atendimento da solucdo, afim
de redlizar auditoria nos atendimentos. Os relatdrios do Voicebot devem ser disponibilizados através de
um dashboard com atualizacdo de dados em tempo real.

c) Avatar Digital-é o personagem digital que representa a empresa em seu relacionamento com o
publico. Humaniza ainteragdo com o publico por meio datecnologia de chatbot.
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d) Solucbes em Al- permitem que o0s sistemas aprendam automaticamente para detectar tendéncias,
padroes eandisar dados, a fim de produzir informagdes consistentes para a tomada de deciséo
organizaciona. Propicia a emissdo de relatdrios mais detalhados e inteligentes, permitindo analisar a
especificidade de cada cliente para melhor atendé-lo. Entre as solucgdes ja existentes no mercado citam-
se servicos com Inteligéncia Cognitiva, Machine Learning, Redes Neurais, Deep Learning,
Processamento de Linguagem Natural e Internet das Coisas. Tais solucfes devem sempre ter o foco na
melhoria da experiéncia do cliente (CX-Customer Experience).

11.3.3.2 Servico de Pesquisa de Satisfacdo do Cliente: é o recurso empregado a fim de mensurar o
nivel dos servicos prestados, tendo por base a manifestagdo do cliente. A parametrizacdo da pesquisa de
satisfacdo é de responsabilidade da CONTRATANTE nos seguintes termos:

1 A Pesquisa de Satisfacéo devera propiciar, dentre outros, uma avaliagéo global da satisfagéo para
com os canais de atendimento disponibilizados (aspectos de eficiéncia e funcionalidade), bem como a
identificacdo dos canais de maior e menor eficiéncia no atendimento ao cliente;

2. A Pesguisa serd executada sob demanda, estando a cargo a CONTRATADA submeter a
validacdo da TELEBRAS seus aspectos metodol 6gicos, questfes avaliativas, definicdo de amostragem
dentre outros;

3. Serdo respondentes & Pesguisa todos os demandantes dos servicos de atendimento nos diferentes
canais, que interagirem com a TELEBRAS, dentro do periodo avaliativo.

4. O indice de satisfagdo sera obtido a partir da média simples das notas atribuidas & Avaliagio
Global da satisfacéo apresentadas pel os respondentes, aos canais de atendimento da TELEBRAS, cujos
resultados serdo assim interpretados:

Médias entre 1 e 2 = resultado insatisfatério
Média 3 = resultado neutro
Médias entre 4 e 5 = resultado satisfatorio.

5. Os resultados obtidos serdo disponibilizados pela CONTRATADA, em relatérios quantitativos e
qualitativos customizados e detalhados, que propiciem tomada de decisdo pela TELEBRAS acerca da
eficiéncia e eficacia dos canais de atendimento.

11.3.3.3 Avaliagdo da CONTRATADA e Penalidades: O acordo de Nivel de Servico é
estabelecido pela TELEBRAS, tendo a finalidade de aferir e avaliar a qualidade, o desempenho e a
disponibilidade dos servigos contratados, por meio de critérios objetivos mensurados através de
indicadores rel acionados aos resultados e/ou caracteristicas dos servicos e tera como caracteristicas:

1. A qualquer tempo, no decorrer davigéncia do contrato, os itens de avaliagéo vinculados ao Nivel
de Servico poder&o ser revistos e alterados, mediante acordo entre as TELEBRAS e a CONTRATADA;

2. Os servicos descritos neste Termo deverdo ser executados dentro dos melhores padrdes de
qualidade e niveis de maturidade de gestdo, bem como as melhores préticas de mercado, visando sua
disponibilidade e desempenho dentro dos parémetros estipulados pela TELEBRAS, conforme Anexo 1|

(Tabela de Itens de Avaliacdo e Tabela de Penalidades). A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis
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de servico serd mensal, devendo a CONTRATADA eaborar relatério gerencia de servicos,
apresentando-o a TELEBRAS até o quinto dia Util do més subsequente ao da prestacdo do servico.
Devem constar desse relatério, entre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de servigo
alcancados, recomendacOes técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo e demais
informagdes relevantes para a gestéo contratual. O contelido detalhado e a formado relatério gerencia
serdo definidos pelas partes,

3. A TELEBRAS adotara como periodo de estabilizagdo os primeiros 90 (noventa) dias de operagéo
dos servicos, periodo este no qual os itens de avaliacdo poderdo ser flexibilizados e gjustados, em

comum acordo entre as partes. Neste periodo, poderdo ser incluidos ou excluidos indicadores de nivels

de servico, acritério da TELEBRAS;

4, Caso a CONTRATADA néo atinja os indices fixados nos itens de avaliacdo, a TELEBRAS
aplicard multa em percentuais definidos na Tabela de Penalidades, conforme Anexo II;

5. As interrupcbes mensais provocadas por falhas ou degradagdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos, sob a responsabilidade da CONTRATADA, devem ser
eliminadas em prazo maximo de 2 (duas) horas contadas a partir do momento de seu diagnostico;

6. As interrupcBes mensais, provocadas por falhas ou degradacéo do PABX/DAC e URA sob a
responsabilidade da CONTRATADA devem ser eliminadas em prazo maximo de 2 (duas) horas
contadas a partir do momento de seu diagndstico;

7. Fica estabelecido que a soma dos valores das multas previstas no Anexo Il, nos 03 (trés)
primeiros meses, a serem aplicadas pela TELEBRAS a CONTRATADA, ficalimitada, a cada més, ao
valor equivalente a 10% (dez por cento) do valor do faturamento do més; apds esse periodo, a soma dos
valores das multas passara para 25% (vinte cinco por cento) do valor do faturamento do més;

8. No ambito dos servicos de atendimento/relacionamento com o cliente 0 modelo PROBARE
representa 0 padrdo de mercado esperado pela TELEBRAS na execucdo dos servicos previstos nesta
contratac&o.

11.3.3.4 Servico de Atendimento nas Redes Sociais. consiste no atendimento aos clientes, realizado
em canal digital de umaou mais redes sociais. Deve atender aos seguintes requisitos:

1 Possuir sistema de gestdo das redes sociais que permita o acompanhamento permanente de
interagcOes, permita 0 armazenamento de posts, a geracdo de relatorios de acompanhamento com
gréficos de tendéncias, interagcbes e publicacbes e forneca as informacfes necessarias para
acompanhamento dos perfis de seguidores e usuarios (nome, localidade, foto e etc);

2. Seguir os protocolos e scripts estabelecidos pela Telebras, identificando e notificando os
principais temas de interesse e potenciais assuntos de risco, que deverdo ser tratados com a confecgéo
de novos scripts;

3. Possibilitar 0 monitoramento de vérias palavras, combinacdes e miltiplas midias em um s6
monitoramento;

4. Permitir o acompanhamento, em tempo real, da repercussdo na midia, €, em especia nas redes
sociais, dos fatos ou impactos relacionados a Telebras, identificando potenciais focos de crises ou
desgastes no relacionamento com clientes;
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5. Permitir a busca através de palavras-chaves e 0 uso de hashtags ilimitadas para pesquisas,

6. Possibilitar 0 agendamento e programacéo de posts e 0 agendamento padronizado de respostas
automaticas;

7. A especificagdo do discurso, estética, quantidade e frequéncia de interacBes nas redes sociais
deverdo ser especificadas em parceria com 0s setores responsaveis pela comunicacdo e imagem da

Telebras, a saber Geréncia de Plangjamento e Marketing e Assessoria de Comunicagdo-ASCOM entre
outras que se facam necessarias.

12. Do horério de Prestacéo do Servico
12.1 O servigo devera atender clientes e ndo clientes estabel ecidos em todo o territério nacional .

12.2 Os servigos do Contact Center deveréo obedecer, inicialmente, os seguintes horarios conforme
abaixo:

a) Os servigos de Atendimento Eletrénico Via URA, SMS e mensageria instanténea (WhatsApp api)
disponibilizados aos usuarios deverdo funcionar ininterruptamente, durante 24 horas por dia, 7 (sete)
dias por semana, inclusive aos sdbados, domingos e feriados.

b)Os demais servigos do Contact Center deverdo ser conforme a seguir:

Servicos:

Teleatendimento Receptivo

Atendimento Ativo

Atendimento Multimeios
Horario Dias Uteis/Sabados Domingos e Feriados
0h0O as 24h00/SIM SIM  |SIM

Servico:

Monitoria de Atendimento e Qualidade
Horario Dias Uteis/Sabados Domingos e Feriados
7h00 as 19h00/SIM NAO NAO
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Servicos:

Elaboracdo e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento, Processos e Rotinas de Trabalho
Andlise, Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas para Atendimento

Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego

Acompanhamento Motivacional

Manutencdo do Contact Center
Horario Dias (teis Sabados Domingos e Feriados
08h00 s 18h00 SIM NAO NAO

12.3 A Contratante, semestralmente, ou quando julgar necessario, podera rever e alterar os horarios de
funcionamento dos servicos do Contact Center, discriminados neste Termo de Referéncia, conforme se
apresentem novas realidades na execugdo de programas da Telebras.

13. Das Posi¢des de Atendimento

13.1 Contratacdo de Posi¢des de Atendimento (PA's), conforme disposto no subitem 9.3 e 9.4 deste
Termo de Referéncia, inclui a prestagdo de servigos de especialista em base de conhecimento,
supervisor e coordenador operacional.

13.2 Para fins de dimensionamento, a CONTRATADA devera adotar o critério de Posicdo de
Atendimento - PA, com atendimento efetivo em turnos de 6 (seis) horas/dia, observado o disposto no
Anexo |1, daNR 17, do Ministério do Trabalho e Previdéncia.

13.3 O critério de Posicéo de Atendimento permitira que a CONTRATADA possa distribuir sua forca
de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo do dia. Os servigos continuados serdo
executados com a disponibilizacdo de um plano de ocupagdo de posices de atendimento, conforme

segue;
1. PAI:

PA’s de Primeiro Nivel, responsavel pelo atendimento dos Servicos de Teleatendimento
Receptivo, Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios, com funcionamento de 6 (seis) horas
de atendimento.

2. Os servigos de atendimento eletronico via URA; atendimento eletrénico via SMS; servigos de
mensageria instantanea; elaboracdo e implantacdo de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de
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trabalho e andlise, desenvolvimento e manutencéo de sistemas de atendimento, serdo executados
conforme necessidade de atualizagdes na rotina dos atendimentos.

3. Os demais servicos previstos neste Termo de Referéncia, ou sga, monitoria de atendimento e
qualidade; andlise, dimensionamento e acompanhamento de tré&fego; acompanhamento
motivacional e manutencdo do Contact Center, sdo entendidos como elementos necessarios ao
adequado funcionamento das Posi¢des de Atendimento do Tipo PA |, sendo os custos intrinsecos
no cdlculo dos valores das mesmas.

13.4 Plano de Ocupagdo das Posi¢des de Atendimento: para 0 dimensionamento inicial do Plano de
Ocupacéo das Posicdes, a CONTRATADA devera considerar um volume de ligagdes de até 20.000
chamadas més, com um tempo médio de atendimento de 6 (seis) minutos, sendo 90 (noventa) por
cento das chamadas atendidas em até 30 (trinta) segundos e um indice de abandono de 5 (cinco) por
cento. Para o dimensionamento preliminar dos servigos de mensageria compreende-se afaixainicial de
interacOes, de 0 a 5.000 interagdes/més.

13.6 Ainda para efeitos de dimensionamento, a CONTRATADA devera considerar o volume de 2.500
(duas mil e quinhentas) ligacbes mésno momento inicial, com pelo menos 20 posi¢les inicias, ao
longo do dia, podendo chegar a até 50 posicdes, ao longo do dia, sendo estes nlmeros passiveis de
revisdes junto a CONTRATADA, conforme o desenvolvimento dos programas de inclusdo digital da
Telebras.

13.7 A Contratante, para os volumes de ligac&o inicial e final, para o teleatendimento, estima que seréo
necessarias as seguintes quantidades minimas e maximas de Posi¢des de PA | de 6 horas:

Tabela 1: PA Teleatendimento

Chamadas Mé&s|PA-1: 6 Horas/M és
Minimo 2500 600
Maximao20.000 1.500

13.8 A implantac8o dos servicos dar-se-a com as quantidades minimas descritas na tabela 1 para
Teleatendente. Apds 90 (noventa) dias da prestacéo dos servicos, a CONTRATADA, juntamente com a
TELEBRAS, fara andlises de tréfego e dimensionamento do Contact Center para avaliacdo da
guantidade inicial das posi¢des de atendimento implantada, visando sua adequagdo. Este ciclo podera
ser repetido em periodos de 45 (quarenta e cinco) em 45 (quarenta e cinco) dias. Portanto, o plano de
ocupagdo das posi¢des de atendimento sera acompanhado diariamente pela TELEBRAS.

13.9 No decorrer do contrato outras PA's poderdo ser demandadas pela TELEBRAS, de acordo com a
sua necessidade, observadas as quantidades méximas previstas na tabela 1 (total de 1.500 PA's) e
respeitando as condicdes previstasno art.81, inciso VI, § 1°da Lei 13303, de 30 de junho de 2016.

13.10 A TELEBRAS podera demandar novas PA's para a CONTRATADA em horérios diversos,
mantidas as 6 (seis) horas de jornada ininterrupta. Considerando o monitoramento do trafego e visando
o atendimento eficiente e eficaz o Plano de Ocupacdo das PA’s devera observar distribuicdo em
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horarios diversos, mantida a jornada ininterrupta de 6 (seis) horas.

13.11 Unidade de Medida das PA’s

1 Na andlise das propostas de pregos, controle contratual e os devidos pagamentos, a unidade de
medida dos servigos serd a PA/6horas. Defina-se por PA/6horas o periodo de 6 (seis) horas em que a
posicdo de atendimento ficara efetivamente com o Teleatendente logado ou a disposicéo dos servicos
do Contact Center.

2. Para as Posicdes de Atendimento do Tipo PA I, havera custos especificos para o valor unitario
das 6 (seis) horas de atendimento.

3. Para efeito de caculo da quantidade de PA/6horas, para os servigos de Teleatendimento
Receptivo, Atendimento Ativo, Atendimento Multimeios incluindo-se chatbot por regras e chatbot com
inteligéncia artificial e mensageria instantnea, mensalmente previsto, para um més padrdo de 30
(trinta) dias, estima-se:

Tabela 2: Quantidade de PA/6 horas

PA | Minima: (nimero minimo de PA”"slogadas no diax 30) = (20 x 30) = 600 (seiscentas) posicoes
de atendimento de 6 horas - PA/6horas por més para os Servicos de Tel eatendimento Receptivo,
Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios.

PA | Maxima: (nimero maximo de PA"slogadas no diax 30) = (50 x 30) = 1.500 (hum mil e
quinhentas) posic¢des de atendimento de 6 horas - PA/6horas por més para 0s Servicos de
Teleatendimento Receptivo, Atendimento Ativo e Atendimento Multimeios.

d) A execucdo do atendimento devera estar em analogia ao plangjamento da capacidade de atendimento
escalada e a aderéncia das pausas e intervalo para o correto funcionamento do Contact Center consoante
ao fluxo de trafego de chamadas realizado e para tanto as licitantes dever&o apresentar, na proposta de
precos, um plano preventivo operacional a ser implementado quanto as estas circunstancias da
operacionalizacdo e gestéo dos servigos.

€) Qualquer previsdo ou estimativa ndo implicard em certeza de quantidades de servico requeridas ou
em compromisso de faturamento futuro. A CONTRATADA receberd por quantidades de servicos
demandados e efetivamente prestados.

f)Para execucdo do servico a CONTRATADA deverd seguir as normas e regras definidas na Politica da
Informacdo da TELEBRAS.

g) O Contact Center deve possuir procedimentos para seguranca da informacao, de formaa garantir a
integridade, privacidade e confidencialidade das informagBes sob sua responsabilidade. A seguranca da
informacdo deve incluir, no minimo: procedimentos para controle do acesso a informacdo (por
exemplo: perfil de usuario, senhas, logs das operacOes, politica de privacidade e confidenciaidade)
procedimentos para protecdo de dados e voz (por exemplo: backup, acesso restrito ao servidor,
monitoramento do fornecimento de energia, instalagdes adequadas que garantam a integridade fisica
dos equipamentos Uutilizados para a armazenagem e manipulagdo de dados (servidores e
afins) procedimentos para realizagdo de troca de dados (por exemplo: linhas VPN, criptografia). A
CONTRATADA também devera garantir o cumprimento das normatizagdes referentes a seguranca e
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protecdo de dados, como os preceitos determinados pelo Decreto 11.034/2022 e pelo determinado pela
Lei de Protegdo de Dados (Lei 13.709/2018), e outras |egislagdes concernentes.

h) Os servigos de teleatendimento receptivo; atendimento ativo; atendimento multimeios, incluindo-se

chatbot e mensageria instantanea; atendimento eletrénico via URA e SMS; elaboragcdo e implantacéo de
roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho e andlise, desenvolvimento e manutencéo de

sistemas de atendimento, bem como os servicos de supervisdo, de atualizag&o da base de conhecimento

e coordenacdo operacional, ser8o executados em ambiente da CONTRATADA, na cidade de

Brasilia/DF.

i) Todos os atendimentos e interagdes com uso de aplicativos de mensageria deverdo obedecer aos
padrdes de permissdo de contato, acesso de dados pessoais e demais regras estabel ecidas pelo Decreto
11.034/2022 e pelo determinado pelaLei de Protegdo de Dados (Lel 13.709/2018);

j) A infraestrutura para realizacdo de todos os servicos devera ser fornecida pela CONTRATADA, a
suas expensas, em escritorio proprio, cujas instalagdes deverdo seguir rigorosamente os padrfes de
gualidade de ambiente e os padrbes tecnoldgicos determinados pela Lei n° 8.078/1990 e pelo decreto
1134/2022 garantindo itens de qualidade ergondmica, de mobiliario, de iluminagdo, de climatizacdo, de
descompressdo, de sistemas e equipamentos el etrénicos adequados ao trabal ho, entre outros itens para a
qualidade e seguranca de operagdes dos trabalhadores do call center, de modo a proporcionar um
maximo de conforto, seguranca, salide e desempenho eficiente.

k) Em caso de término de vigéncia do contrato, ou outra situacdo que resulte na descontinuidade da
prestagdo do servico, ou quando solicitado pela TELEBRAS, a CONTRATADA devera disponibilizar,
obrigatoriamente, todo o banco de dados dos atendimentos efetuados no Contact Center, e inteiro teor
das gravagOes e registro completo das mensagens, dos diferentes canais de acesso, bem como respectiva
documentacao técnica, de forma a possibilitar a continuidade da prestacéo do servico pela TELEBRAS.
Estes dados deverdo ser disponibilizados conforme formatos e configuragdes a serem estabelecidas e
validadas junto a Telebras.

I) Em caso de término de vigéncia do contrato, ou outra situagdo que resulte na descontinuidade da
prestacdo do servico, a CONTRATADA devera estabelecer plano de contingéncia (PNC), com previsdo
de procedimentos para desmobilizagdo do servico, de forma a propiciar a continuidade da operagéo,
minimizar impactos na qualidade do servico prestado. O supracitado plano devera contemplar, dentre
outros, 0s aspectos relativos a seguranca da informagdo e os equipamentos, devendo estar em
conformidade com as condicles estabel ecidas pela TELEBRAS.

m) Antes do inicio da operacdo propriamente dita, devera ser realizado um teste para validacdo do
servico, ocasido em que poder-se-a fazer 0s gjustes necessarios, sem que isto resulte em 6nus para a
TELEBRAS.

n) A CONTRATADA devera comunicar a TELEBRAS quaisquer interrupcdes em seus diferentes
canais no Contact Center, que deveraincluir, no minimo, a descricéo objetiva da falha, quantidade de
acessos afetados, detalhe da interrupgdo, diagndstico e agbes corretivas adotadas.

0) Deverdo ser providos mecanismos de armazenamento continuos de notificagdes e eventos de falhas,
dados de desempenho, notificagbes de alteracBes de estado, histéricos, relatérios quantitativos e
qualitativos customizados e detalhados gerados e demais registros pertinentes, oferecendo as seguintes
facilidades:

Deverad ser redlizada a geréncia dos arquivos de armazenamento das informagdes (criagao,
remocdo, abertura para recuperacdo das informagbes e modificacbes dos parémetros para
armazenagem);
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Especificacao do tempo de armazenagem das informagoes;
Transferéncia automética/manual das informagdes armazenadas (arquivos) para midia removivel;
Interrupcdo da armazenagem das informagdes por agendamento e por demanda;

Para os casos de interrupgdes previsiveis, a CONTRATADA devera encaminhar comunicado a
TELEBRAS, com antecedéncia minimade 5 (cinco) dias Gteis.

14. DaInfraestrutura para prestacéo do servigo:

14.1 A CONTRATADA devera garantir rede fisica e 16gica com sistemas de cabeamento estruturado,
padrdes de internet, qualidade de servigos QoS para atendimento de voz I P, sistema de suprimento de
energia eléricaininterrupto, com a utilizagdo de No-Breaks e geradores, que deem o suporte para todas
as necessidades do pleno atendimento para as atividades do Contact Center.

14.2 As condicBes de seguranca do Trabalho dever&o obedecer a Norma Regulamentadora 23-NR23 e
PORTARIA N.° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007, ambas do Ministério do Trabalho e Previdénciae
Normativos do Corpo de Bombeiros, bem como outras que possam avir a ser editadas.

14.3 Do projeto arquitetdnico e mobilidrio: O projeto arquiteténico, as condicbes estéticas, 0s
aspectos de mobiliario e demais condicdes de ergonomia devem observar a Norma Regulamentadora
17-NR17 e seus anexos.

14. 4 Do Controle de Acesso: O acesso as instalacbes onde serdo realizados 0s servicos devera ser
restrito, controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. As instalacdes da CONTRATADA
dever@o ser dedicadas a prestagdo dos servigos & Telebras e deverdo ter controle de seguranca por
cameras de video, com monitoramento e gravacdo por até 30 (trinta) dias e acessos por biometria ou
sistemas de seguranca semelhantes. E ainda:

1 A CONTRATADA devera possuir sistema completo de controle de acesso para administracéo do
fluxo de pessoas nos recintos do Contact Center. As leitoras de acesso deverdo ser do tipo indutivo
acionado por meio de toque digital ou cartdo de proximidade. O software de controle devera permitir a
emissdo de relatorios diversos para administragdo e subsidio a seguranca do CONTACT CENTER,
devendo ser expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia.

2. Circuito Fechado de Televisdo: A CONTRATADA devera manter CFTV digital no Contact
Center para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acessos por Varios pontos
remotos que permitam a visualizagdo completa da Central de Relacionamento, exceto em ambientes
privados como banheiros.

14.5 Da Manutencdo dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais: visando a continuidade dos servigos
prestados, a CONTRATADA devera prover todos e quaisguer servicos de manutencdo dos sistemas
civis, hidraulicos, sanitérios, de geracdo e distribuicdo de energia elétrica, de légica, nobreak, ar
condicionado, incéndio, e€levadores, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro. Sera de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento de servigos gerais de apoio, tais como
de limpeza e conservagdo, vigilancia, copa, técnico de equipamentos de ar condicionado, &gua, luz,
telefone e elevadores.

14.6 Da Acustica: para seguranca e conforto acustico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR 15 -
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Atividades e OperacOes Insalubres, NR 17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152
- Nivel de Ruido para Conforto Acustico e NB 101 - Tratamento Acustico em Recintos Fechados.

14.7 Do armazenamento de dados: A CONTRATADA devera manter e disponibilizar para a
CONTRATADA o0 armazenamento de dados, gravacOes e telas, em inteiro teor, dos atendimentos
realizados, disponibilizando para a Contratante, em formatos e plataformas que possibilitem &gil acesso
e rastreabilidade das informagdes, a cada 180 dias, sendo entdo encaminhadas para armazenamento nos
servidores da Contratante.

148 Da estrutura tecnologica: A CONTRATADA devera implantar solucbes tecnolégicas
compostas por um conjunto de equipamentos/componentes que devem constituir uma Plataforma de
Comunicagdo Multiservicos IP, ou sgja, totalmente baseada na integracdo de todos os equipamentos
utilizando o Protocolo Internet, tanto para a integragdo dos dados como para a comunicagdo de voz
(VolP - Voice over Internet Protocol), bem como disponibilizar os equipamentos de informética com
configuragdo minima necessaria a0 funcionamento do CONTACT CENTER, conforme as seguintes
caracteristicas minimas obrigatorias:

1 Disponibilizar os equipamentos de informatica com configuracdo minima necessaria ao
funcionamento do Contact Center, com arquitetura possibilitando o crescimento modular independente
de seus componentes;

2. Possuir capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de
desempenho (escalabilidade horizontal) e capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de
maior desempenho (escalabilidade vertical);

3. Possuir Escalabilidade dos componentes do Contact Center, em especial nositens de capacidade
de processamento, armazenamento de dados, acréscimo de nimero de clientes simultaneos sem perda
de desempenho e acréscimo do nimero de relatérios;

4, Utilizar hardware e o softwares, da plataforma de comunicacdo, projetados para atendimento
integrado e simultaneo, sem a ocorréncia de perdas ou desconexfes, conectando um minimo de 90
(noventa) chamadas;

5. Possuir a capacidade de integracdo com ferramenta de gestéo de forca de trabalho e qualidade do
Contact Center e com todos os sistemas internos da Telebras que se fagam necessarios, a exemplo do
Costumer Relationship Management - CRM.

Possuir plataforma de comunicagdo que opere e integre multicanais simultaneos e integrados, de forma
a performar os principios da ominicanalidade, com capacidade de atendimento interativo via Web para
suporte a multicanais, integrando Telefonia (1P), email, chatbot e sistemas de mensageria (Whatsapp
business api). A solugdo de ominicanalidade deve proporcionar aos usuarios do Contact Center da
Telebras uma visao unificada de todos os canais de atendimento e primar pela experiéncia Unica do
cliente, adequando, na medida do possivel, fatores das realidades e especificidades regionais e culturais
de cada cliente para agregar humanizagéo e personalizagdo no atendimento;

1 A solugdo de ominicanalidade deverd permitir a integracdo e gestdo dos sistemas de gestdo de
cada um dos canais, gerenciar todos os estagios percorridos pelos clientes e identificar os momentos em
gue o cliente abandonou o atendimento e buscou outro canal visando a continuidade do atendimento e
sua conclusdo. A prioridade do atendimento é a resolucdo da necessidade do cliente no primeiro
contato;
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2. As licitantes deverdo apresentar na proposta de prego, declaracdo ou cdpia autenticada de
contrato de manutencdo junto ao fabricante da plataforma de comunicagdo, DAC, URA e Gravador de
Voz e Tela a serem disponibilizados para os servicos ora licitados, devidamente assinada pelo
representante legal da empresa, garantindo suporte técnico e manutencéo das suas unidades;

3. Possuir capacidade de administraco remota, através de acesso via rede local ou em ambiente
seguro viainternet, possibilitando configuragdes, programacoes e controle das aplicaces;

4, Possibilitar a operacionalizagdo baseado em plataforma com servidores virtualizados, bem como
manter as placas de comunicagdo externas aos servidores, ndo aderente a0 um modelo especifico de
hardware.

5. Ofertar comunicacdo vialP (VolP), possibilitando a conexdo com outras localidades geogréficas
da Contratante.

14.9 Plataforma Multicanais: prover capacidade de atendimento interativo via Web para suporte a
multicanais, de acordo com a demanda da Contratante, com as seguintes caracteristicas:

1.  TelefonialP (Internet Protocol).
2. Portal (Webservice)
3. E-mail

4.  Chatbot e servigos de mensageria, tais como Whatsapp.

14.10 Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration): A plataforma de
comunicacdo multisservicos |P da CONTRATADA devera prover capacidade de CTI, de acordo com a
demanda da Contratante, compondo um ambiente automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e
produtos resultantes da convergéncia entre voz e dados e devera conter as seguintes caracteristicas.

a) O aplicativo CTI devera possibilitar aos Teleatendentes e Supervisores, no momento do atendimento,
consulta de informagdes sobre o cliente através da integracdo com o sistema de registro de atendimento,
ou sgja, quando uma nova chamada € encaminhada para atendimento, o aplicativo direciona ao sistema
de registro de atendimento os dados necessarios para a localizacdo do cliente.

b) O aplicativo CTI devera garantir atividades de consultas ao sistema de registro de atendimento
ocorram de forma sincrona, possibilitando que o Teleatendente tenha a impressdo de que tanto a
chamada como os dados da chamada chegam ao mesmo tempo.

¢) Asintegraces CTI deverdo se estender aos dados coletados pelo médulo de URA da plataforma pare
encaminhamento dos dados do cliente ao Teleatendente e também garantir arealizacdo de consultas ao
sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da Contratante
(via DLL ou webservices) permitindo a tomada de decisdo da URA baseada nas informagdes col etadas,
ampliando a retencéo de chamadas na URA resultando na reduc&o de custos operacionais.

d) Permitir, através daintegracdo CTI, que o fluxo daligacéo dependa do nimero chamador do cliente.
Ao receber este nlmero da empresa de telefonia, a plataforma de comunicagdo executa o fluxo na URA
correspondente ao nimero chamador, possibilitando arealizacdo de consultas ao sistema de registro de
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atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da Contratante (via DLL ou
webservices) permitindo a tomada de decisdo da URA baseada nas informagdes col etadas, retornando
mensagens automética e pré-gravadas de voz ao cliente sem a necessidade do atendimento humano.

€) Para a integracdo CTI através da URA, devera ser disponibilizado um software de comunicagdo
responsavel pela integracdo entre a URA e os servicos da Contratante, cuja fungdo é centralizar atroca
de informagfes da URA com os diversos meios de comunicacdo, podendo esta integracdo ser realizada,
por exemplo, com DLLs ou webservices.

14.11 Requisitos Técnicos dos Sistemas Informatizados para Gestdo dos Atendimentos: A
Contratada devera disponibilizar todos os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos da
Central de Relacionamento conforme especificados a seguir:

1 Sistema de Registro de Atendimento - o sistema a ser utilizado pela Contratada é o CRM
(Customer Relationship Management) do Fornecedor SAP, da Telebras.

2. Solugdo Analitica de Dados (Business Intelligence): A Solucdo Analitica de Dados (Business

Intelligence) a ser utilizada no tratamento dos dados da Central de Relacionamento, com capacidades

analiticas, ir4 permitir transformar os dados acumulados durante a operagdo em inteligéncia de negécios
para que a gestéo do TELEBRAS possa utilizéla para entender o0 comportamento do usuario, avaiar a

qualidade do servico a ele prestado, reconhecer tendéncias, identificar gargalos e tomar decisdes bem

fundamentadas, tanto téticas quanto estratégicas, sob como melhor atender o usuério e como melhor

investir em agtes que tragam beneficios concretos e deve ter as seguintes caracteristicas:

Devera ser definido um processo periédico de extracdo de dados da Central de Relacionamento,
gue alimentara uma Solugdo Analitica de Dados (Business Inteligence) a ser disponibilizada pela
Contratada de forma a permitir a extracao de relatérios e andlises.

A Solucdo Anditica de Dados (Business Inteligence) devera fornecer relatérios, painéis
gerenciais que possibilitem a gestdo tética e estratégica do servico, os quais devem estar disponiveis ao
TELEBRAS.

14.12 Base de Conhecimento: A Base de Conhecimento a ser instalada pela Contratada € uma
importante ferramenta agregada a posi¢éo de atendimento da Central de Relacionamento e deve ter as
seguintes caracteristicas:

Acessivel através da web, com possibilidade de inser¢do de procedimentos de resolucédo de
problemas, bem como apresentando os roteiros de atendimento de acordo com os assuntos pesquisados.

Armazenar informagdes tais como lista de enderegos, contatos de agéncias, procedimentos,
duvidas, informagfes, normas e avisos.

A pesquisa das informagdes na base de conhecimento, podera ser feita pela palavra chave, em
todo o conteldo, contelido e titulo ou somente no titulo com a possibilidade de se combinar filtros entre
os nivels de informagdes definidos previamente.

Possibilitar o refinamento do resultado da pesquisa, chegando-se assim mais rapido ainformagéo
desgjada.
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Permitir que informagfes na base de conhecimento sejam cadastradas e liberadas para consulta
somente apds a liberagdo de acesso a tal informagdo, baseada nos status de nova informag&o,
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informagdo revisada, informagdo corrigida, informacdo concluida, e informacdo excluida (exclusdo
|6gica para se manter o historico das informagfes e seus Usos para respostas).

Deve-se permitir atribuir mais de uma solugdo para uma mesma pergunta assim como também
atribuir mais de uma pergunta para uma mesma solucgo e ainda atribuir mais de uma resposta para uma
mesma pergunta.

Gerar contadores de perguntas/solucbes mais pesquisadas e mais utilizadas como resposta na base
de conhecimento.

Permitir o cadastro de informaces, tabel as e textos para suporte ao atendimento.

Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para agrupamentos de
pesquisas e filtros de visualizagéo.

Permitir a pesquisa ou consulta a base de conhecimento por expressdo, palavra-chave, trecho de
um texto.

Permitir que a pesquisa ou consulta na base de conhecimento também possa ser feita com a
qualquer umadas palavras, a partir da palavra chave, trecho de um texto ou questionamento.

Permitir que a pesquisa ou consulta na base de conhecimento possa ser feita com a opgéo de se
selecionar 0 uso de todas as palavras, a partir da palavra chave, trecho de um texto ou questionamento.

Permitir a pesquisa ou consulta na base de conhecimento a partir do codigo da informagéo
cadastrada.

Permitir a criacdo de quantos niveis de informagdo forem necessarios, além de permitir que estes
niveis sejam dependentes entre si, podendo assim criar uma érvore de informagao.

Permitir que cada nivel de informacdo dentro da base de conhecimento possa ter o seu "label"
especifico. Possuir a opcdo de se pesquisar informagdes na base de conhecimento pelos niveis e
subniveis de informagao.

Possibilitar a combinacdo de pesquisa a base de conhecimento pela palavra chave ou trecho de
um texto com os niveis e subniveis dainformaco.

Permitir combinar os filtros de palavra chave ou trecho que um texto, com os niveis e subniveis
concomitantemente com a confidencialidade e relevancia da informagéo e possuir a opcéo de se filtrar o
resultado de uma pesquisa na base de conhecimento pelo nivel da informac&o, relevancia, érea
responsavel.

Possuir a opgéo de se filtrar o resultado de uma pesquisa na base de conhecimento a partir de
procedimentos e documentos vinculados.

O cadastro e/ou atualizagdo de contelido na base conhecimento devera estar alinhado com os
niveis e subniveis dainformag&o.

Toda informacdo cadastrada e/ou atualizada na base de conhecimento com deve ter uma pergunta
ou titulo.

Possibilitar informar se existem procedimentos vinculados a informacéo a ser cadastrada e/ou
atualizada na base de conhecimento.
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Possibilitar informar durante o cadastro e/ou atualizagéo a existéncia de documentos vinculados a
informagéo na base de conhecimento.

Possibilitar informar durante o cadastro e€/ou atualizacBo a existéncia de procedimentos
vinculados ainformag&o na base de conhecimento.

N&o limitar o tamanho para ainser¢éo do contelido ou descricdo dainformacdo a ser cadastrada
e/ou atualizada na base de conhecimento.

Permitir buscar e vincular dinamicamente informagdes e documentos disponiveis em outros
informagdes ou sistemas.

Possuir um editor de textos para a edi¢éo, formatacéo de textos cadastrados e/ou atualizados.
Permitir avinculag8o de links entre as informagdes dentro da base de conhecimento.

Permitir a criagdo de links para vinculos de sites entre as informacgbes cadastradas e/ou
atualizadas na base de conhecimento.

Possuir a opcdo para a definicdo da confidencialidade da informagdo a ser cadastrada e/ou
atualizada na base de conhecimento.

Possuir a opcdo de se definir arelevancia dainformacéo a ser cadastrada e/ou atualizada na base
de conhecimento.

Devera manter o historico de atualizagOes das informagcfes cadastrada e/ou atualizadas na base de
conhecimento.

Possuir médulo de seguranca onde € possivel acriagao de perfis distintos.

Permitir que cada perfil criado no mddulo de seguranga tenha acesso &s funcionalidades
independente de outros perfis.

Possihilitar a vinculagdo de funcionalidades por perfil.

Permitir que cada perfil visualize somente as funcionalidades atribuidas ao seu perfil.
Permitir associar perfis e funcionalidades a recursos ou usudrios da base de conhecimento.
Permitir que todo usuario seja associado a um perfil ou mais de um perfil distinto.

Permitir que todo usuario cadastrado tenha no minimo como campos obrigatérios nome, CPF,
login, senha, perfil e papel.

Possuir funcionalidade nativa de alteracdo e reset de senha do usuario sem a necessidade de
customizagdo por codificago.

Possuir a funcionalidade de gestdo de confidencialidade da informag&o na base de conhecimento
com até 10 niveis de confidencialidade sem a necessidade de customizacéo por codificacao.

Possuir a funcionalidade de cadastro e gestdo dos niveis dainformag&o na base de conhecimento
disponiveis para o gestor da aplicacdo ou cliente sem a necessidade de customizacado por codificacao.
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Permitir a parametrizag@o dos niveis dainformacdo da base de conhecimento gerando uma &rvore
de conhecimento conforme necessidade do gestor da aplicagdo ou cliente, sem a necessidade de
customizag&o por codificagao.

Possuir a funcionalidade de cadastro e gestdo da relevancia da informagcdo na base de
conhecimento disponiveis para o gestor da aplicagdo ou cliente sem a hecessidade de customizagao por
codificacéo.

14.13 Sistema Informatizado de Pesquisa: O Sistema Informatizado de Pesquisa a ser instalado pela
Contratada é uma importante ferramenta agregada a posi¢éo de atendimento para se medir a qualidade
dos servicos prestados pela Central de Relacionamento e deve ter as seguintes caracteristicas:

1 Possuir icone de pesquisa, que ao chegar uma ligagdo na posicdo de atendimento, apés 15
segundos de atendimento o mesmo devera ficar ativo na cor vermelha com o dizer de ocupado. Dessa
forma, o Teleatendente sabera que tem que abordar o usuario convidando-o a participar de uma

pesquisa.

2. Devera permitir a escolha do percentual de Teleatendentes que efetuardo a pesquisa, através de
um sorteio randdmico automético no préprio software da posicéo de atendimento. Dessa forma, podera
ser escolhida a quantidade de pesquisas que cada Teleatendente fara durante seu turno de trabal ho.

3. Permitir a criagdo de um questionario de pesquisa sem limite do niimero de perguntas.
4.  Possuir mecanismos de habilitacéo e desabilitagdo on-line da pesquisa.
5. Possibilitar a criagdo de uma pesquisa através de uma campanha ativa 100% el etrénica.

6. Possuir facilidade ao Teleatendente sorteado a fazer a pesguisa, tela com instrucdes sobre como
abordar o usuério para participar da pesquisa ao final do atendimento.

7. Possuir interagdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletrbnico, no
momento do aceite do usuario ao participar da pesquisa. Quando o Teleatendente clica no icone de
transferéncia para o atendimento eletronico, ele encerra seu atendimento e a ligacdo é encaminhada para
aURA e o usuério respondera as perguntas digitando as notas com critérios pré-estabel ecidos.

8. Permitir que as notas digitadas pelo usuério sejam inseridas em um banco de dados para compor
relatorios contendo os resultados das pesquisas.

14.14 Médulo de Seguranca e Controle de Acesso: deve possuir recursos e interface para gerenciar
0s acessos dos usuarios a partir de perfis definidos, gestdo de acessos a funcionalidades, mecanismo
para gestéo e recuperacdo de senhas, definicdo de perfis dos usuarios e log de acessos. E apresentar as
seguintes caracteristicas:

1 Garantir que o sistema apenas possa ser acessado por meio do preenchimento de "login" e senha
de Teleatendente;

2. Permitir que os Teleatendentes que tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro do
atendimento aos solicitantes (clientes e cidaddos) ou ainda a consulta a registros feitos anteriormente no
sistema;

3. N&o permitir que sgjam acessadas mais de uma instancia do sistema na mesma estacdo de
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trabalho;

4, Derrubar a sessdo atual caso 0 usuério da aplicacdo ou do sistema tente acessar mais de uma
instancia do sistema na mesma estacdo de trabalho;

5. N&o permitir da criagdo de logins duplicados;

6. Possuir controle de login, onde 0 mesmo login ndo possa acessar 0 sistema de duas ou mais
estacOes de trabal hos diferentes e nem na mesma estacao.

14.15 Circuito De Comunicagdo De Dados (Link De Comunicagdo): A CONTRATADA devera utilizar

comunicacdo de conexdo ponto a ponto com criptografia, utilizando-se de uma VPN no modelo adotado
na Telebras - Checkpoint site to site versdo R75.10 - entre as suas instalaces e a Telebras, com

velocidade adequada a prestacdo do servigo, incluindo acesso a sistemas de CRM e base de dados e

transferéncias de chamadas para segundo nivel de atendimento. A CONTRATADA deverd arcar com

todos os custos de instalac8o, manutencdo ou quaisquer outros relacionados ao estabelecimento e

manutencdo da VPN, durante a vigéncia do contrato.

14.16 Do Sistema de Gerenciamento de Chamadas. o0 sistema devera possuir as seguintes
caracteristicas:

1 Devera gerenciar todas as posicfes de atendimento, supervisio e grupos especialidades, gerar
relatérios com informagfes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operacéo da Central
de Relacionamento, de maneiralocal ou remotamente.

2. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante
do DAC e possuir integragdo total com 0 mesmo.

3. Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Teleatendentes e
Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos; chamadas e navegagao.

4. Deverdo ser disponibilizados os relatérios histéricos de Teleatendentes e Supervisores; sumarios
dos Teleatendentes e Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos e chamadas.

5. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera apresentar gréficos
coloridos, em pizza ou em barras verticais.

6. Permitir via WEB ou diretamente (link dedicado) a partir da Contratante, utilizando-se de
interface gréfica, o acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento dos relatorios, que
deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo, ou seja, os relatdrios do Sistema de Gerenciamento
de Chamadas devem ser disponibilizados em tempo real e imanipuldveis de forma a garantir a
integridade dos dados, sendo que a comprovacéo sera feita pela licitante na proposta de pregos, por
meio de documentagdo técnica oficial do fabricante da plataforma de comunicagéo.

7. Interface gréfica para monitoracdo de status de Teleatendentes.
8. Interface para envio de mensagens instanténeas individuais ou para grupo de Teleatendentes, no
nivel de supervisdo, coordenacdo e geréncia.
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9. Permitir aos Supervisores, Coordenador e Gerente a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta local ou remotamente. Essa funcdo deverd permitir que os
niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, devera
ser permitida a escuta entre Teleatendentes.

10. Deverdo ser disponibilizados os relatrios em tempo real sobre o estado dos Teleatendentes;
grupos de atendimento e comportamento das variaveis alusivas ao desempenho da Central de
Relacionamento quanto ao tréfego de ligagdes tel ef Onicas nas operagdes.

11. Possibilitar 0 recurso de customizagdo para novas necessidades de relatGrios nos prismas
Teleatendente, skill, vetor e troncos, quer para dados passados, quer para dados presentes em tempo
real.

12. Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder
tomar decisdes de roteamento, sendo que esta comparacdo podera ser refeita apds o roteamento das
chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para o cliente, através da URA, que esta
na condic¢ao de esperanafila

13. Os relatérios deverdo ser customizados pela CONTRATADA contendo resumos diarios e mensais e
devem permanecer armazenados por 12 (doze) meses, sendo responsabilidade da CONTRATADA
dimensionar o sistema de armazenamento.

14. Os relatérios do sistema proposto devem ter interfaces amigaveis, com recursos de alarmes visuais e
SONOros, para que as pessoas sem conhecimento de programagdo possam interpreta-los sem grandes
dificuldades.

15. Ao configurar a emissdo de um relatério, o sistema devera possuir condicdes de selecionar os
formatos adicionais de arquivo para serem emitidos. Texto (txt), Rich Text Format (rtf), Excel (xIs) e
Adobe (pdf).

16. Devera ser possivel emitir uma lista de relatérios, apresentando informagdes sobre os relatorios ja
emitidos, emissdes programadas, relatdrios sendo emitidos ou ainda notificagdo de erro de emiss&o.

17. Permitir efetuar agendamento para emissdo de relatério, informando a data e hora que se desgja
emitir.

14.17 Dos relatorios do Sistema de Gerenciamento de Chamadasda CONTRATADA devera
disponibilizar os seguintes Relatérios em Tempo Real:

1. Detalhesdos Teleatendentes - Grupo de atendimento/especialidade:

e Cadigo do Grupo de atendimento/especialidade;
o Priorizag8o do Teleatendente;

e Cadigo delogin do Teleatendente;

Nome do Teleatendente logado;

NUmero do ramal;

Estado do Teleatendente;

Tempo total por estado do Teleatendente;

e Estado do ramal do Teleatendente;
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Motivo da pausa;
Horario do login;
Quantidade de chamadas atendidas por Teleatendente;
Quantidade de chamadas ativas por Teleatendente;
Tempo médio de conversagdo de todos os Teleatendentes do grupo de
atendimento/especialidade;
Tempo total de conversacdo de todos os Teleatendentes do grupo de atendimento/especialidade;
e
Tempo total de pausas por Teleatendente.

b) Infor macbes Consolidadas do Grupo de atendimento/especialidade:

Cadigo do grupo de atendimento/especialidade;

Nome do grupo de atendimento/especialidade;

Quantidade de chamadas em espera nafilavirtual;

Tempo de espera da chamada da primeira chamada entrante nafila;

Quantidade de Teleatendentes logados por grupo de atendimento/especialidade;
Quantidade total de Teleatendentes de todos os grupos de atendimento;

Quantidade de Teleatendentes em pausa;

Quantidade de Teleatendentes em pronto atendimento;

Quantidade de Teleatendentes em atendimento;

Quantidade de chamadas recebidas por grupo de atendimento/especialidade;
Quantidade de chamadas atendidas por grupo de atendimento/especialidade;
Quantidade de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especialidade;
Quantidade de chamadas em espera nafila;

Quantidade de chamadas ativas por grupo de atendimento/especialidade;
Quantidade de chamadas atendidas por tempo de esperanafilg;

Quantidade de chamadas abandonadas por tempo de espera nafila;

indice de nivel de servico por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de atendimento por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de espera por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo total de conversagdo por grupo de atendimento/especialidade;

indice de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especiaidade;

Relacdo entre Teleatendentes em atendimento e livres por grupo de atendimento/especialidade
nos formatos tabela e gréfica por grupo de atendimento/especialidade;

NUmero chamador e o respectivo tempo da chamada por grupo de atendimento/especialidade; e
Percentual de ocupacao dos enlaces de voz por grupo de atendimento/especialidade.

¢) Acompanhamento simultaneo de informaces histéricas e tempo real no formato intra-diario
por grupo de atendimento/especialidade:

Periodo referente dos registros,

Quantidade de chamadas recebidas;

Quantidade de chamadas atendidas;

Quantidade de chamadas abandonadas,

Tempo médio de espera do grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de atendimento do grupo de atendimento/especialidade;

indice de nivel de servigo do grupo de atendimento/especialidade; e

Quantidade média de Teleatendentes |ogados por grupo de atendimento/especialidade.
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d)Detalhes dos Teleatendentes - Grupo de Supervisao:

Cadigo do Grupo de supervisio;

Priorizacdo do Teleatendente;

Cadigo de login do Teleatendente;

Nome do Teleatendente logado;

NUmero do ramal;

Estado do Teleatendente;

Tempo total por estado do Teleatendente;

Estado do ramal do Teleatendente;

Motivo da pausg;

Horério do login;

Quantidade de chamadas atendidas por Teleatendente;

Quantidade de chamadas ativas por Teleatendente;

Tempo médio de conversacdo de todos os Teleatendentes do grupo de supervisao;
Tempo total de conversacao de todos os Teleatendentes do grupo de supervisao; e
Tempo total de pausas por Teleatendente.

14.18 O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera disponibilizar os
seguintes Relatérios Historicos:

1. RelatériosHistéricos por Teleatendente:

Cédigo Teleatendente;

Grupo Supervisao;

Grupo DAC;

Ramadl;

Registro Primeiro Login e Ultimo Logout;
Quantidade Total de Chamadas Atendidas;
Quantidade M édia de Chamadas Atendidas
indice Percentual de Chamadas Atendidas;
Tempo Médio de Ring;

Tempo Médio de Conversacao;

Tempo Maior de Conversacao;

Tempo Total de Conversagao;

indice de Tempo de Conversacio;
Quantidade Total de Chamadas Ativas,
Quantidade de Chamadas em Hold;
Tempo Médio de Hald;

Tempo Tota de Hold;

Quantidade de Chamadas em Mute;
Tempo Médio de Mute;

Tempo Total em Mute;

Tempo Médio de Atendimento;

Tempo Logado;

Tempo de Pausa Produtiva;

Tempo Tota de Pausa Produtiva;

indice de Pausa Produtiva;

Tempo de Pausa Improdutiva;

Tempo Total de Pausa lmprodutiva;
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indice de Pausa Improdutiva;
indice de Produtividade por Teleatendente; e
Descricao Gréfica para exibicdo dos relatdrios.

b) Relatérios Histéricos por Tréfego Telefonico:

Quantidade de Chamadas Recebidas;

Quantidade de Chamadas Atendidas;

Quantidade de Chamadas Abandonadas;

Percentual de Chamadas Atendidas;

Tempo Médio de Atendimento;

indice de Nivel de Servico;

indice de Abandono;

Tempo de Esperaem Fila;

Tempo de Abandono em Fila; e

Quantidade de Chamadas Atendidas Transbordadas entre Grupos de Atendimento.

¢) Relatdrios Historicos da Unidade de Resposta Audivel (URA):

Quantidade M axima de Canais Telefonicos Ocupados,

Quantidade de Chamadas Recebidas;

Quantidade de Chamadas Finalizadas na URA;

Percentual de Chamadas Finalizadas na URA,;

Tempo de Navegacdo na URA;

Tempo Médio de Navegacéo na URA;

Quantidade de Chamadas direcionadas para o Atendimento Humano; e
Percentual de Chamadas Direcionadas para Atendimento Humano.

14.19 Do Sistema de Gravagdo de Voz

1

2.

3.

O Sistema de Gravacgdo de Voz da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e

possuir integracdo total com o0 mesmo;

Capacidade de gravacdo de voz de todas as posi¢Oes de atendimento e Supervisores, ou sgja,

gravacdo 100% dos atendimentos, simultaneamente;

Dispor de canais para gravacdo total pare o controle de qualidade. Estes canais devem estar

associados as posic¢des fisicas, podendo ser designados aos logins dos Teleatendentes;

Capacidade de gravacdo integral de conversagOes dos Teleatendentes e Supervisores no

momento de atendimento;

Permitir gravacdo seletiva utilizando selecdo baseada em canal, datalhora, cliente/ramal e

ndmero do chamador;

Capacidade de consultar e€/ou localizar as gravagbes a partir de todas as informagdes

relacionadas a chamada, como por exemplo: nimero chamador, horério, destino, duracéo, ramal

elogins do Teleatendente;

Capacidade de armazenamento das gravagOes das conversacfes em midia eletronica por um

periodo de 180 (cento e oitenta) dias e com acesso imediato (on-line) das gravacdes,

Capacidade de backup em midias variadas (CD, DVD, BlueRay, DLT, AIT, LTO e DDYS)

através de solucdes de backup da Contratante;

Capacidade de recuperaco e busca em ambiente web, local ou externo;

Possuir independéncia em relacdo ao sistema operacional, ou sgja, 0 sistema de gravacdo de voz
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devera funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado,
tais como Windows, Mac Os, ou Linux, ou através de dispositivos moveis,

Por meio de controle de permissdo de acesso, a CONTRATADA devera realizar manutencao
remota, a partir de qualquer estagco de traba ho, conectada viaredes LANs e WANS;

Capacidade de compactacdo das gravagdes nos formatos "WAV" ou "MP3", podendo a gravacéo
ser resgatada e reproduzida nos players de audio existentes no mercado.

14.20 Do Sistema de Gravagdo de Tela

1

O Sistema de Gravacgdo de Tela da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e
possuir integracdo total com o mesmo, visando & Contratante realizar, sob demanda, auditorias
ou avaliacdo da qualidade dos atendimentos,

Capacidade de gravacdo de tela, seb demanda per parte da Gentratante, N0 momento do
atendimento de uma chamada pelo Teleatendente. As imagens de tela deverdo ser capturadas em
intervalos de tempo pré-definidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos servidores da
plataforma;

As gravacOes de tela sob demanda dever8o ser concatenadas com a gravagdo de voz da
chamada, permitindo a consulta e reproducdo das gravactes de tela e voz, simultaneamente, na
monitoria de qualidade;

Capacidade de habilitagdo e configuracdo da gravagdo de tela baseado em um percentual de
atendimento das chamadas do Teleatendente ou do grupo de atendimento/especialidade
vinculado (por exemplo, habilitar a gravagdo de tela para um determinado grupo em 25% das
chamadas e para outro grupo em 35% de telas gravadas).

14.21 Do Sistema de Bilhetagem

1

2.

O sistema devera permitir a geragdo de dados para sistemas de monitoramento de custos,
gerando relatérios em portugués, tanto legendas como conteldo;

O Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera ser do mesmo fabricante do DAC e
possuir integracdo total com 0 mesmo;

Devera dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos
unidirecionais e hidirecionais, com emissao de relatérios programéaveis, contendo os seguintes
parémetros. nimero do assinante chamado em ligagdo urbana, DDD e DDI (quando houver
sinalizagdo), nimero do ramal que originou a chamada, nimero de ligacdes por unidade da
federacdo (quando for o caso), data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da chamada
e duragdo da chamada;

O sistema de bilhetagem deverd efetuar o envio dos bilhetes em tempo real de todas as
chamadas;

O bilhete devera ser gravado em memdria ndo volatil, oferecendo seguranca e confiabilidade a
seu usu&rio. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos hilhetes deverdo ser
preservados com total integridade;

O sistema de bilhetagem devera permitir; agendamento da emissdo e impressdo automética de
relatorios, emissdo de relatdrios em diversos formatos de arquivo, como xlIs, pdf e txt e envio de
relatdrios viae-mail.

14.22 Do Sistema de Gestéo, de Forc¢a de Trabalho e Qualidade - 0 sistema devera gerir 0s recursos
humanos e tecnol6gicos da Central de Relacionamento, com o objetivo de garantir ata qualidade e
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performance da Central de Relacionamento de forma otimizada, alinhada com a real necessidade dos
servicos e de forma centralizada, simplificando a andlise dos dados e, deve possuir as seguintes
caracteristicas:

1
2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Permitir a gestéo centralizada e de ponto-a-ponto da Central de Relacionamento;

Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de performance
individual dos Teleatendentes e monitoria de qualidade, salas de tira dividas e servico de
mensagens,

Redlizar o plangjamento para a gestdo de todas as premissas necessérias para o dimensionamento
de forma intra-hora ou diaria, além de permitir que ajustes especificos em demanda e premissas
sgjam realizados com regras especificas de nivel de servico e configuragcbes de excedente
(absenteismo) fixo ou variavel com geracdo de escalas;

Redizar o acompanhamento em tempo real e histérico da ocupagdo dos postos de atendimento,
com informagdes do Teleatendente alocado;

Redizar o gerenciamento dos status inseridos pelos Teleatendentes de modo a justificar o seu
tempo de trabal ho, onde um grupo de solicitantes recebe as solicitacbes de justificativas podendo
autorizar ou negar;

Possibilitar feedback on-line via moédulo web para o Teleatendente;

Propiciar uma interface simples e objetiva entre os Teleatendentes e Supervisores, atendendo as
principais necessidades do dia-a-dia no tocante & solicitagdes de trocas e auséncias, alteracbes
de horério, agendamento de férias e apontamento de produtividade;

Garantir a seguranca e unicidade das informages, disponibilizando informacdes especificas para
solicitantes especificos;

Possuir e apresentar pela licitante, na proposta de pregos, declaracdo do fabricante do
sistemalferramenta a ser disponibilizada para os servicos ora licitados, referindo-se
obrigatoriamente ao nimero desta licitacdo, devidamente assinada pelo representante legal da
empresa fabricante, com firma reconhecida, onde 0 mesmo garantira a licitante suporte técnico e
manutengdo permanente do sistema para 0s servicos objeto deste Edital;

Possuir médulo de qualidade para acompanhamento da avaliacdo do Teleatendente, gerando uma
nota final mantendo histérico de avaliacbes anteriores;

Permitir que os Supervisores, Coordenador e Gerente tenham uma visdo micro e macro da
operacdo, visualizando resultados em tempo real, para possiveis agcdes imediatas;

Devera estar integrada a plataforma de comunicacdo DAC permitindo o plangamento e
dimensionamento do trafego intra-hora e acompanhamento dos indicadores de qualidade do
atendimento dos Teleatendentes. A comprovacdo sera feita com a apresentacéo de declaracéo do
fabricante do respectivo sistemal/ferramenta referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta
licitac8o, devidamente assinada pelo representante legal da empresa fabricante e ser apresentada
pelalicitante na proposta de pregos.

Possuir facilidades de gerar informagdes relacionadas ao monitoramento das chamadas por meio
dos seguintes relatorios:

Analitico com respostas. este relatério devera apresentar a(s) avaliacdo(des) detalhada(s) com
todos os itens do questionario e as respectivas respostas e também os comentéarios de cada
avaliacdo. Este serd mais indicado para documentacdo de cada Teleatendente, podendo ser
impresso e arquivado na pasta funcional; e

Analitico sem respostas. este relatorio apresenta o resumo das avaliagfes por Teleatendente com
0s seguintes dados. data, hora e nota. Caso 0 monitoramento ndo segja realizado, o relatério
detalha o motivo da ndo execugdo. Desta forma, 0 Supervisor e o Coordenador podem consultar
a evolucdo de uma equipe ou Teleatendente individua mente.

14.23 Sistema de Teleatendimento Ativo: o0 sistema a ser instalado pedla CONTRATADA é um
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discador preditivo com o objetivo de implementar e administrar campanhas ativas e pesguisas de
satisfacdo com clientes. Devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir integracdo total com o
MesMo e possuir as seguintes caracteristicas:

Permitir integragcdo com os outros canais de forma a garantir uma experiéncia de atendimento Unica
e personalizada, obedecendo aos principios da ominicanalidade;

1. Possuir gestdo de senhas e acessos, onde somente usudrios autorizados podem acess&-lo de

acordo com seu perfil;

2. Possihilitar o acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos Teleatendentes

através de codigos pré-estabel ecidos no sistema;

3. Possuir gestdo de contatos permitindo consulta a informagfes do contato que encontra-se em

atendimento no momento;

4. Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento ativo selecionando o publico avo

de cada uma, podendo ser feita em tempo real através de interface web;

5. Permitir através daintegracdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligagdo automética para

0s contatos selecionados;

Permitir fazer o agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data agendada;

Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de horério;

Configurar estratégicas de rediscagem para 0s nimeros configurados na lista de discagem;

Permitir, através da identificagdo de chamadas integrada ao sistema de CTI, fazer abertura na

tela do contato que esta ligando;

10. Possuir capacidade de identificar caixa postal, sinal de fax-simile, nimeros invalidos e demais
mensagens de Teleatendenteas de tel efonia;

11. Possuir capacidade de ao identificar caixa postal, gravar um recado para o cliente;

12. Fornecer informagBes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por Teleatendente e
campanhg;

13. Fornecer relatérios e gréficos sobre a agenda de contatos, ligagcBes enviadas com seus
respectivos retornos, como por exemplo: "atendimento por secretaria eletronica’, "ninguém
atende”, "nimero de telefone ndo existe', "ligacdo atendida’, com aindicagdo do nimero de
tentativas para cada nimero de telefone;

14. Redlizar discagem preditiva de forma automética a partir da base de dados fornecida pela
Contratante;

15. Projetado com interface gréfica e amigavel, com uso priorizado do mouse, para possibilitar o
acompanhamento das campanhas pelo Supervisor;

16. Possuir capacidade de identificar e anotar chamadas perdidas no tronco e gerar chamadas de
retorno quando o tr&fego inbound apresentar decréscimo que permita a realizagdo de chamadas
outbound;

17. Nageragcdo da chamada através do sistema ativo, a posicéo de atendimento deverd receber um
dado associado a chamada gerada com informacdo de qual campanha esta associada na
chamada;

18. Os relatérios das campanhas devem permitir o seu acompanhamento e finalizacdo de resultados
on-line viaWeb;

19. O sistemadevera possuir capacidade de disparo eletrénico de mensagens de texto;

20. O sistema dever4 possuir capacidade de configurar rotas de menor custo visando o
aproveitamento dos recursos de tel efonia da plataf orma de comunicagéo.

© N

14.24 Facilidade de Servico de Mensagem de Texto SMS (Short Message Service), chatbot e
mensageria: a plataforma a ser instalada pela CONTRATADA visa 0 gerenciamento de mensagens
curtas e devera ser modular, permitindo alta escalabilidade e robustez assim como grande facilidade e
rapidez nas customizagdes e manutengdes e deverd possuir no minimo os componentes abaixo:
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=

Segmentacao dos envios de mensagens por Usu&rio;

2. Agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizacdo (varidveis
pré-definidas);

Visualizagdo e tratamento das respostas as mensagens enviadas para o usuario;

Relatérios permitindo a visualizagdo de dados especificos de um determinado usuério, assim
COmo de seus Servicos;

Verificag8o junto a Teleatendente de telefonia do status de entrega de uma mensagem,

Gerenciar e manter uma base de dados histdrica com o log das mensagens processadas;

Interface Web para configurac&o/administragcdo dos servigos de mensagens,

Todas as mensagens trafegadas deverdo ser gravadas em uma base de dados, formando um log.
Este log contém informagdes essenciais para obtencdo de relatérios para permitir a avaliagéo
constante dos resultados dos aplicativos e agdes efetuadas.

9. Deveraser realizado o armazenamento do registro completo das mensagens, independentemente
do cana usado (SMS, Chatbot ou mensageria Whatsapp). De forma a ser resguardado o acesso e
arastreabilidade das interacfes para a Contratante.

> w

© N U

14.25 Facilidade de gerenciamento para a Rede IP

1. A CONTRATADA devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com fungdo de
supervisionar e controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados de forma a
manter a interoperabilidade fundamenta para garantir a necesséria integragdo entre os sistemas
de gerenciamento, em especia todos os elementos darede IP da Central de Relacionamento.

2. Os recursos do sistema de gerenciamento de redes deverdo permitir o gerenciamento de
configuracdo, de falhas e alarmes, de performance, de log de operagdes, de forma grafica, em
tempo rea (sinalizagdo no momento das ocorréncias), devendo possibilitar a intervencéo do
administrador de rede através de terminal local e do software de gerenciamento, via acesso
remoto, através darede LAN/WAN. O sistema deverd possuir dois niveis de gerenciamento:

¢ Gerenciamento de Recursos. permite visualizar os recursos utilizados em tempo real; e

e Gerenciamento de Alarmes. utilizado para gerenciamento e prevencdo de falhas nos
componentes da infraestrutura fisica e tecnol égica implantada, que possibilita o envio de e-mails
de notificag8o, postagem de arquivos via FTP, além de reproducdo de alarme sonoro. Para cada
par@metro a ser monitorado, podera se definir os limiares de alarme, conforme criticidade de
cada componente e os seguintes niveis: Normal, Marginal, Warning, Minor, Major e Critical.

14.26 Da Solucdo para Pessoas com Deficiéncia- a solugdo devera ser implementada no Contact
Center com a utilizagdo de chatbot conforme as seguintes especificacoes:

1. Recebimento de chamadas - comunicag&o por texto - em posi¢des de atendimento da Central de
Relacionamento.

2. Gestao de skill de teleatendentes trabalhando em atendimento convenciona e para deficientes
simultaneamente.

3. Atender ao fluxo convencional da chamada incluindo as necessidades de fila e gerenciamento
dos tel eatendentes.

4. Treinamento dos teleatendentes e Supervisores de Atendimento da Central de Relacionamento
com os seguintes médulos: operacional do aplicativo, cultura e éica na comunicagdo com o
usuério portador de deficiéncia auditiva e préticas e simulagdes.

5. A CONTRATADA deveréa estabelecer os requisitos determinados pelo Decreto 11.034/2022 no

50

<
9]
©
o
=]
o
N}
N
o
[N
L
1]
o
om
—
|_

Assinado com senha por JANINE PIMENTA RABELO GOIS, SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO,
IVAN ROBERTO PENA PEREIRA e EDUARDO MATHEUS FERREIRA SOUTO.

Documento N°: 384814-4413 - consulta a autenticidade em
http://extranet.telebras.com.br/sigaex/autenticar.action




A\ TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

gue tange aos portadores de deficiéncia, garantindo a acessibilidade e o acesso pleno para
atendimento de suas deficiéncias.

15. Da Infraestrutura de Recur sos Humanos

15.1 Para a execugdo dos servicos a CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de apoio ao
atendimento que devera contemplar para todo o Contact Center, no minimo: 01 (um) Coordenador
Operacional; 01 (um) Analista de Base de Conhecimento e 02 (dois) Supervisores.

15.2 Para a execucdo dos servigos, a CONTRATADA devera disponibilizar profissionais com, pelo
menos, as seguintes qualificagtes:

1

Teleatendente:

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo.

Capacidade de digitacdo minima de 100 togques por minuto.

Possuir experiéncia em microinformética, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows.

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccéo e audicéo.

Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos rotineiros.

Atender com cortesia e respeito, af astando-se de qualquer preconceito e pré-julgamento.

Aqgir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica.

Zelar pelos principios éticos.

Garantir o completo sigilo da fonte da informag&o.

Atuar na prevencao e nas solugdes de conflitos.

Adgilizar asinformagfes e simplificar os procedimentos.

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas.

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolucéo das demandas,

Capacidade de expor argumentos e informagdes de maneira logica e conhecimentos de
teleatendimento.

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situagdes que
fujam de suaratina de trabal ho.

Treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo, ativo, atendimento multimeios,
plataf orma ominichannel, atendimento negocial, habilidades com SAC.

b) Supervisor de Teleatendimento

Escolaridade minima: nivel superior em curso;

Experiéncia minima de 01 (um) ano em atividades de supervisao de atendimento.

Dominio de microinformética;

Conhecimento basico de Sistemas Operacionais Windows; Linux e amplo conhecimento em
Internet e Intranet;

Conhecimentos em atendimentos multimeios e plataf ormas ominichannel;

Conhecimento de indicadores de performance do Contact Center ativo e receptivo (nivel de
servico, taxa de abandono, produtividade, taxa de conversdo das ligacdes ativas, etc);
Conhecimento para elaborar e interpretar relat6rios quantitativos e qualitativos customizados e
detalhados operacionais e gerenciais;

Boa redacdo, clareza e objetividade nalinguagem escrita quanto na falada;
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Bom raciocinio |6gico;

Capacidade de gerenciar pessoas,

Conhecimento para elaborar os roteiros de argumentacfes do atendimento;

Conhecimentos bésicos em tecnologia relacionada a centrais de atendimento (sistemas de
gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de relat6rios quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados, sistemas de gravacao, sistemas de discagem automética);
Boafluéncia verbal, boa diccdo e audicao;

Habilidades de gerenciamento e desenvolvimento de equipe;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagBes que fujam da sua rotina de trabalho, inclusive comportamental, para obedecer a
procedimentos rotineiros;

Disciplina e assiduidade;

Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagdes para que sgjam
identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solucbes adequadas; dinamismo na
busca de solucdes para melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.

¢) Analista da Base de Conhecimento

Escolaridade minima: nivel superior;

Ter experiénciaminimade 01 (um) ano em Centrais de Relacionamento;

Amplo conhecimento de microinformatica - Windows, Office (Word, Excel e Access) e Linux;
Capacidade de comunicagao e expressdo correta da lingua portuguesa escrita e falada;
Capacidade analitica, interpretativa e sintética;

Experiéncia em elaboragdo e revisdo de respostas-padréo para Contact Center;

d) Coordenador Operacional

Escolaridade minima: nivel superior;
Ter experiéncia minima de 01 (um) ano em operactes e andlise de trafego na area de Centrais de
Relacionamento;
experiéncia em ferramentas de gestéo de forga de trabalho para dimensionamento de Centrais de
Relacionamento;
capacidade de plangjamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servicos
sob sua responsabilidade;
capacidade de comunicacdo e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada;
amplo dominio de microinformética;
conhecimento bésico de Sistemas Operacionais Windows e Linux;
amplo conhecimento de Internet e Intranet;
raciocinio |6gico matemético;
capacidade analitica, interpretativa e sintética;
conhecimento de ferramentas de desenvolvimento para tratamento e cruzamento de bases de
dados;
conhecimento avancado em sistemas de telefonia e de distribuicdo automética de chamadas
(DAC);
conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestdo da qualidade, focadas para area de
Contact Center;
conhecimentos na é&ea de dimensionamento, organizacdo, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliacdo do trafego, solucdo de problemas, inclusive em situagdes
emergenciais/ndo previstas,
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¢ dinamismo na busca de solugdes para melhoria continua da qualidade dos servicos prestados.

€) Agente de Treinamento

¢ Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, desegjavel nivel superior.

¢ Inglésintermedidrio (leitura e compreensdo de textos).

o Possuir experiéncia profissional nafungdo de, no minimo, 1 (um) ano.

e Possuir conhecimentos em microinformatica, sistema operacional windows e aplicativos de
criagdo de textos, planilhas eletronicas e internet.

¢ Possuir boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto nalinguagem escrita quanto na falada,
boa diccéo e audicéo.

¢ Maturidade emocional para agir com calma e tolerncia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabaho inclusive comportamental para obedecer a
procedimentos rotineiros.

f) Monitor de Atendimento

¢ Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior.

¢ Possuir amplo dominio em microinformética, internet, microsoft office e sistema operacional
windows.

¢ Experiénciaminimade 1 (um) ano em atividades de atendimento.

¢ Conhecimento béasico de métodos, processos e ferramentas de gest&o organizacional.

e Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, Boa
diccéo e audicéo.

e Capacidade de avaliagdo e sintese.

¢ Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em uso.

¢ Habilidades de monitorac&o e organizagao.

0) Analista de Qualidade

¢ Escolaridade minima: nivel superior completo.

e Experiéncia minima de 2 (dois) anos em operacbes e qualidade na &rea de centrais de
atendimento.

¢ Ter conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes.

¢ Possuir amplo dominio em microinformética, internet, microsoft office e sistema operacional
windows.

¢ Dinamismo na busca de solucfes para melhoria da qualidade dos servicos.

o Capacidade para perceber e analisar situagdes, em sua totalidade.

¢ Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situactes
conflitantes.

¢ Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a Atender as
necessidades de trabalho, em sua &rea de atuagéo.

e Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias Adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situacoes.

¢ Disposicdo para agir e solucionar, por s ou recorrendo aos seus superiores hierérquicos, as
situagdes que fujam de sua rotina de trabal ho.

¢ Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, Controle e
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desempenho de sua equipe.

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar Facilidade de
comunicagdo, de argumentacao e de relacionamento social.

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situagdes que
fujam de suarotina de trabalho.

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabel ecidos.

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacfes que exija tomada de decisdo.
Capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando- se em Consonancia ao
gue é esperado pel 0s seus superiores hierarquicos.

Capacidade para organizar e raciondizar as atividades de sua érea de atuacdo e conduzir
reunides.

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada.

Capacidade para responder, de forma adegquada, as diversas estimulaces advindas do meio,
simultaneamente.

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir.
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos social mente aceitos.
Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras.

Capacidade de comunicagao e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada.
Capacidades analitica e interpretativa.

Desejavel ter conhecimento das normas | SO.

h) Analista de Plangjamento e Tréfego

Escolaridade minima: nivel superior completo, desgjavel formacdo em engenharia elétrica ou
telecomuni cagoes.

Possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos em operacdes e andlise de trafego na area de
centrais de atendimento.

Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungoes.

Experiéncia em ferramentas de gestdo de forga de trabalho para dimensionamento de centrais de
atendimento.

Experiéncia em operacao de dac e ura.

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e controle dos servigos
sob sua responsabilidade.

Capacidade de comunicagdo e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada.

Possuir amplo dominio em microinformética, internet, microsoft office e sistema operacional

windows.

Dinamismo na busca de solucfes para mel horia da qualidade dos servicos.

Capacidades analitica, interpretativas e sintéticas.

Conhecimentos na &ea de dimensionamento, organizacdo, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do tréfego, solugdo de problemas inclusive em situagcdes de
emergéncia.

Possuir raciocinio |6gico-matemético.

Capacidade para perceber e analisar situagoes.

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes
conflitantes.

Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,

anteriormente, adequando-as as novas situacoes.

Disposicdo para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierarquicos, as
situactes que fujam de sua rotina de trabal ho.
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e Capacidade para agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente as situacbes que
fujam de suaratina de trabalho.

¢ Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabel ecidos.

¢ Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situagdes que exija tomada de decisdo.

e Capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando- se em consonancia ao que
€ esperado pel os seus superiores hierérquicos.

e Capacidade para organizar e raciondizar as atividades de sua &ea de atuagdo e conduzir
reunides.

¢ Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada.

e Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimulacdes advindas do meio,

simultaneamente.

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir.

Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos social mente aceitos.

Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras.

Técnico de Suporte de Informatica

Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, com formacdo em nivel técnico em

informética e redes de computadores, sendo desgjavel estar cursando nivel superior naareade

informética €/ou tecnologia da informacao.

o Experiénciade 2 (dois) anos nas atividades de suporte técnico de informatica e/ou redes.

¢ Experiénciaem operagao de recursos computacionais.

¢ Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas funcdes.

15.3 Os custos dos recursos humanos referente ao pessoa operaciona (Teleatendente, Supervisor de
Teleatendimento, Analista de Base de Conhecimento e Coordenador Operacional), além do apoio
administrativo, a serem alocados para a execucdo dos servicos do Contact Center, devem compor o
valor da PA/6horasparao Tipol.

15.4 Quanto aos recursos humanos referentes aos servicos de gestdo operaciona (Agente de
Treinamento, Monitor de Atendimento, Analista de Qualidade, Analista de Plangiamento e Trafego e
Técnico de Suporte de Informética), ndo ha obrigatoriedade destes trabalharem em tempo integral nas
dependéncias da Central.

16. Do Recrutamento, Selecdo e Capacitacéo

16.1 Sera de responsabilidade da CONTRATADA a selecdo dos recursos humanos empregados na
execucdo dos servicos objeto deste Termo, e o cumprimento de todas as obrigagOes legais, inclusive as
estabelecidas pela legisdacdo trabalhista, convencdo coletiva do trabalho e outras, ndo imputando
nenhuma responsabilidade a TELEBRAS.

16.2 Para assegurar a qualidade dos servigos prestados pelo Contact Center, a CONTRATADA devera
alocar pessoal qualificado e devidamente treinado, manter adequada politica de gestdo de pessoas, bem
como realizar mensalmente pesquisas de satisfagdo com os clientes. Os profissionais devera ser
integrantes dos quadros da CONTRATADA, contratados sob o regime daCLT.

16.3 O processo de recrutamento e selecdo devera observar os seguintes critérios. perfil/conhecimento,
de acordo com a fungdo a ser executada; perfil psicoldgico compativel com as atividades, analisado por
profissional especializado e utilizando ferramentas de avaliagcdo de eficacia comprovada. Ademais,
congtitui condic&o de obrigatoriedade, a realizac&o de exames audiométricos.
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16.4 Todo o pessoa aocado na execucdo do contrato devera passar, obrigatoriamente, pela
capacitacdo inicial, de acordo com sua atribuicéo especifica.

16.5 O Programa de Capacitacdo dos novos teleatendentes e supervisores € parte integrante do processo
seletivo, devendo ser executado pela CONTRATADA, sendo seus custos inclusos nos valores das
Posicdes de Atendimento - PA's, devendo ser conduzidos por equipe de multiplicadores qualificada e
alocada, pela CONTRATADA, para essa funcéo.

16.6 A capacitacdo inicial devera preparar profissionais para o exercicio eficiente e eficaz de suas
atribuices, devendo abordar, no minimo, os seguintes modulos:

1. Médulo Institucional da TELEBRAS - conhecendo a TELEBRAS: produtos e servigos; o Cliente
no mundo dos negécios; contextualizacdo sobre Contact Center; Legislacéo vigente e Codigo de Etica
do setor;

2. Mdédulo Comportamental/atitudinal - abordando, dentre outros, a exceléncia no atendimento;
comunicacdo eficiente e eficaz: saber ouvir e falar; vicios de linguagem; regras basicas do uso do
telefone; etiqueta empresarial; sigilo profissional; lidando com o estress; trabalho em equipe;

3. Médulo Operacional -procedimentos normatizados pela TELEBRAS; rotinas e ferramentas de
trabalho; roteiro de atendimento; processo de avaliagdo do atendimento ativo e receptivo:
procedimentos da TELEBRAS;

4. Médulo Avaliacdo e Controle -destinado aos supervisores e coordenador, enfocando, dentre outros,
0 desenvolvimento de competéncias/habilidades para lideranca e motivagdo de equipe, bem como
procedimentos normatizados pela TELEBRAS para o acompanhamento e controle, visando a gestdo
estratégica do relacionamento pos-venda com clientes e ndo-clientes (teleatendimento ativo e
receptivo).

16.7 A capecitacdo € entendida como uma agdo continuada, destinada a adequacdo,
reciclagem/atualizacé@o dos profissionais envolvidos na prestacéo do servico, visando o atingimento dos
padrdes de qualidade estabel ecidos na operacéo e gestdo do Contact Center.
16.8 A capacitacdo devera contemplar tanto aspectos tedricos como préticos (exemplo: simulagdes) ao
longo do processo. Ap6s a conclusdo da capacitacdo inicial o atendente devera fazer o acompanhamento
dos atendimentos, como escuta, por no minimo, 15 (quinze) dias, exceto naimplantacdo do servico.
16.9 A realizacdo de reciclagem de pessoal é obrigatdria, nos seguintes casos.
1.  implementacdo de novos produtos;
2. dteracOes de sistemas de atendimento;
3.  disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de roteiros de atendimento;
4. acdo corretiva, quando observado ndo conformidade, pela monitoria do atendente;
5. sempre que demandado pela TELEBRAS.
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16.10 Os custos decorrentes da implementagdo do plano de capacitacdo (treinamento e reciclagem)
serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A execucdo do programa de capacitacdo ndo poderd,
sob nenhuma hipdtese, prejudicar a execugdo dos servigos ou a sua produtividade.

16.11 A CONTRATADA devera preservar todas as informacOes rel ativas as capacitacdes e reciclagens,
de formaapermitir A TELEBRAS acesso, a qual quer tempo, aos seguintes dados:

1.  Agenda de reciclagem, observando os resultados da monitoria e do instrumento de avaliagdo. As

reciclagens poderdo ser destinadas, dentre outros. ap conhecimento em técnicas de atendimento e
relacionamento com clientes; ao conhecimento de soluctes, estratégias, operagdes e tecnologia em

Centrais de Relacionamento, lideranca e gerenciamento de equipes; ao conhecimento em tecnologias de
informética e informag&o;

2. Cursos/capacitacoes e reciclagens realizadas, avaliagdes de capacitacdo, capacitados e instrutores;
3.  Cargahorériadas capacitacdes e reciclagens;

4.,  Acbes corretivas/gjustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

16.12 O local e toda infraestrutura necessaria para o treinamento, como, microcomputadores, projetor
multimidia, flip chart, canetas, material instrucional, paped para arealizacdo dos treinamentos deverdo
ser fornecidos pela CONTRATADA, devendo observar os seguintes quesitos:

1 0 material instrucional relativo as orientacdes institucionais e procedimentais para a Gestéo
Estratégica do Relacionamento, com clientes e ndo-clientes, serdo fornecidos pela TELEBRAS.

2. o material relativo aos exercicios avaliativos vinculados a dindmica de grupo, visando propiciar
um processo ensino-aprendizagem mais interativo e participativo, sera de responsabilidade da
CONTRATADA.

3. 0 modulo que trata dos aspectos procedimentais de avaliagdo e controle devera ser destinado,
somente, aos coordenadores e supervisores, devendo os tel eatendentes serem inteirados da sistematica
de avaliag@o a ser adotada para verificagdo do desempenho do atendimento ativo e receptivo.

4.  osteleatendentes deverdo ser treinadas na modalidade ativo e receptivo.

17. Do Plano de Continuidade: O Plano de Continuidade de Negécios (PCN), também chamado de
Plano de Contingéncia, € o documento origin&rio da Gesto de Riscos que descreve as estratégias e 0s
procedimentos a serem utilizados em caso de incidentes, visando mitigar os riscos de indisponibilidade
dos processos de modo a permitir que a organizacdo mantenha a realizagdo dos servicos contratos. A
CONTRATADA devera apresentar PNC com 0s seguintes itens minimos:

1 Abrangéncia e objetivos do PNC e sua aplicacdo em relagdo a interrupgfes devido a falhas
provocadas por pessoas, sistemas, processos ou eventos externos, de natureza ambiental, social,
politicaou econémica, que possam interromper ou afetar significativamente os servigos contratados;

2. Os processos ou servigos atendidos pelo PCN, contendo uma descricéo resumida das principais
atividades desenvolvidas em cada processo/servico bem como a definicdo das estratégias de
recuperacao;
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3. Os responsaveis pela ativagdo dos PCN definindo quem deve acionar o plano e 0 momento ou
situacdo em que eles serdo ativados;

4, As condicBes para ativacdo do PCN, isto &, as circunstancias em que as estratégias definidas
devem ser acionadas com a defini¢do dos respectivos responsaveis pelo acionamento e coordenagdo das
acOes emergenciais,

5. As estratégias adotadas para reduzir 0 impacto nos processos criticos afetados por incidentes que
devido a falhas ou indisponibilidade de recursos corporativos (pessoas, processos, equipamentos e
sistemas) ou de terceiros que definem a forma pela qual serdo mantidos 0s servigos nos nivels
acordados diante de incidentes de qualquer natureza que impossibilite a prestacdo dos servicos
contratados,

6. As premissas para seu funcionamento contemplam a descri¢cdo dos recursos necessarios a sua
operacionalizacdo, tais como: equipamentos, infraestrutura predia e tecnolégica e materiais de
escritorio de acordo com as estratégias de continuidade definidas;

7. Os procedimentos a serem adotados antes, durante e depois da ocorréncia de um incidente que
possa interromper a prestagcdo dos servigos contratados, descritos de forma detalhada contendo pelo
menos:

Lista numerada e sequencial em ordem cronolégica das acfes onde estejam definidos 0s passos a
serem seguidos para a execucdo das tarefas em caso de incidente.

Os recursos necessarios para que o PCN esteja operacional guando da sua ativagdo em termos de
equipamentos, infraestrutura predial e tecnol 6gica, materiais de escritoério, fluxo de comunicacéo, etc.

Fluxo de comunicagdo onde devem estar listadas as pessoas (nome e telefone - fixo e celular) que
tenham interveniéncia nas acfes, sejam €las pertencentes a CONTRATADA, ao CONTRATANTE ou
qualquer outro interveniente (6rgaos publicos e imprensa, por exempl o).

17.1 Cabera a CONTRATADA redlizar testes de conformidade e eficacia do PNC para averiguar o
atingimento do desempenho minimo esperado e estabelecer medidas corretivas nos itens nao
satisfatorios. A descricdo dos resultados dos testes, bem como as medidas corretivas adotadas para o
PNC devem ser informadas para Contratante a cada realizagdo de novo teste.

172 A CONTRATADA deverd apresentar a0 CONTRATANTE, pelo menos um Plano de
Continuidade de Negécio (PCN) de acordo com este item, em até 30 (trinta) dias corridos, contados a
partir da assinatura do contrato. A partir deste prazo, o plano deve ser disponibilizado ao representante
do CONTRATANTE, sempre que for solicitado.

18. Da Qualificagdo Técnica: A CONTRATADA deverd apresentar no ato da sua habilitagdo
atestados de qualidade, atestados de capacidade técnica, atestados da adequacdo de infraestrutura fisica,
tecnoldgica e de sistemas e atestados de composicdo de recursos humanos conforme os termos ja
descritos neste Termo de Referéncia, e em especial, contendo os itens que se seguem:
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18.1 Certificado de Qualidade: 1SO 9001

18.2 Atestado(s) de capacidade técnica, devem ser emitidos por pessoa juridica de direito publico ou

privado, comprovando que a empresa prestou ou vem prestando servico de Contact Center/Central de

Relacionamento abrangendo todos 0s recursos necessarios a sua gestdo e operacionaizagdo, nos
servicos a serem contratados pela Telebras, inclusive instalacfes fisicas, infragstrutura, arquitetura de

rede, servidores, URA, SMS, DAC, utilizando recursos de desenvolvimento e customizacdo de sistema
de integracdo (CTI - Computer Telephony Integration) entre plataforma de comunicagdo de voz do

Contact Center e sistemas de atendimento e corporativos, modelagem de processos de atendimento e

implementacdo de sistemas de atendimento em arquitetura web com interface para geragéo de relatérios
guantitativos e qualitativos customizados e detalhados e base de conhecimento;

18.2 Para a comprovagdo de experiéncia na execucdo de servigos com aspectos similares aos dos
servicos pretendidos nesta contratacdo a licitante deverd apresentar nos atestados de capacidade técnica:

a) documento emitido(s) por pessoajuridica de direito publico ou privado, em papel timbrado do cliente
contendo declaracéo(fes) da natureza do servico realizado, destacando as solugdes de atendimento com
solugdes de omnicanalidade, e de que foram atendidas as expectativas do cliente quanto ao
cumprimento dos prazos e qualidade dos produtos entregues e servicos prestados;

b) Considerar-se-4 compativel, com o0 objeto da licitagdo, o(s) atestado(s) que consignar(em)
quantidade(s) igual ou superior a 10 (dez) Posi¢cbes de Atendimento (PA 's) para servicos de
teleatendimento e 1 (uma) Posi¢Bes de Atendimento parainteracfes chatbot e servicos de mensageria;

¢) Para a comprovacdo dos requisitos exigidos poderdo ser apresentados de um a dez atestados, sendo
no minimo 1 (um) atestado de 6rgdo do Poder Publico Federal, relativos a servicos conforme
discriminado nos itens anteriores, nos Ultimos 5 anos.

d) os aspectos relacionados a prestacéo de servicos que deverdo ser comprovados no(s) atestado(s) de
capacidade técnica sdo:

planejamento, implantagdo, operacéo e gestdo de servicos de Contact Center/Atendimento para
prestadoras de servicos regulados pelo Poder Publico Federal;

disponibilidade de 24 x 7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), com gestéo dos
servicos baseada em Acordo de Niveis de Servigos e utilizando recursos de CTI, gravagdo de voz,
solucdo de gestdo de atendimentos em arquitetura Web, painéis gerenciais, sistema de gestéo de forca
de trabalho e qualidade nas dependéncias da CONTRATADA;

teleatendimento receptivo para prestacéo de informagdes, esclarecimentos de dlvidas e registro
de reclamag0es, suspensdo e cancelamento de servicos e contratos;

teleatendimento receptivo de suporte técnico para tratamento de demandas operacionais em
telecomuni cagbes ou redes, informag&o, dlvida, reclamagdo, suspensdo, cancelamento de contratos e de
Servicos;

teleatendimento ativo envolvendo pesquisas de satisfagdo de clientes (relativas ao atendimento do
Contact Center/ Atendimento e, também, a prestacéo do servigo regulado) e campanhas de marketing;

atendimento por chatbot para prestacdo de informagfes, esclarecimentos de davidas e registro de
reclamagdes, suspensdo e cancelamento de servigos e contratos;

atendimento por servicos de mensageria whatsApp para prestagdo de informagBes,
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esclarecimentos de dividas e registro de reclamagdes, suspensdo e cancelamento de servigos e
contratos;

€) Os atestados deverdo comprovar que a CONTRATADA tenha executado servigos compativeis em
guantidade com o objeto licitado por periodo ndo inferior a 02 (dois) anos (periodo de prestacéo do
servico), realizados nos Ultimos 5 anos.

f) Somente seréo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou decorrido no minimo
1(um) ano do inicio da sua execucdo, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo
inferior, desde que sua duragdo ndo seja menor do que 6 (seis) meses.

g) A TELEBRAS podera visitar as instalacGes onde a licitante prestou/esteja prestando estes servicos
paraverificar a veracidade das informagfes contidas no(s) Atestado(s) apresentado(s).

h) Quando emitido(s) por pessoajuridica de direito privado, o(s) atestado(s) deverd(do) apresentar firme
reconhecida do signatario e, no caso de socio proprietério, acompanhados do contrato social; e, no caso
de procurador, acompanhado de cépia da procuragcdo, com outorga de poderes, juntamente com
documento que comprove a autoridade para a outorga.

i) A licitante devera disponibilizar todas as informacfes necessérias a comprovacdo da legitimidade dos
atestados solicitados, apresentando, dentre outros documentos, copia do Contrato que deu suporte a
contratacéo, endereco do contratante e local em que foram prestados 0s servicos.

j) Néo serdo aceitos atestados emitidos por empresas coligadas ou que pertencam a0 mesmo grupo
econdmico da licitante. Sera considerado como pertencentes ab mesmo grupo empresarial e econémico,
empresas controladas ou controladoras da licitante, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica
ou juridica que segja socio, proprietario ou titular da CONTRATADA emitente e dalicitante.

18.3 Atestados de disponibilizacdo de ambiente tecnoldgico e fisico, instalagdes em conformidade

com a NR-17 (MTE), estagbes de trabalho, comunicacdo voz/dados, sistema de gravacdo de voz,
sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de geragcdo de relatdrios, e 0s recursos humanos, que
comprovem aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da licitacdo
contendo ho minimo:

nome da contratante;

endereco compl eto;

telefone e e-mail de contato;

periodo de vigéncia do contrato;

objeto contratual;
18.4 Documentag&o que comprove habilitagdo como Provedor Autorizado de Servigo para WhatsApp e
outras plataformas de mensageria que se fagam necessarias como Solution Provider do Facebook ou
contrato de prestacdo de servico com um provedor de solugBes autorizado, com dados claros,
especificando a natureza, atualidade e vigéncia do contrato. Descricdo completa do seu ambiente de
infraestrutura tecnol dgico e fisica que sera disponibilizado e instalado para a execucdo dos servigos ora
licitado contendo:
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Manuais/catdlogos do fabricante da Plataforma de Comunicagdo Multiservicos IP, indicando a

topologia sugerida para o Contact Center, descrevendo a arquitetura técnica da mesma, relacionando as

especificagdes do DAC - distribuidor automético de chamadas; facilidades webcenter multicanais; URA
- unidade de resposta audivel; facilidade de integracdo CT| (Computer Telephony Integration);

Descricdo do sistema de gerenciamento de chamadas; sistema de bilhetagem; sistema de gestéo,
de forca de trabalho e qualidade; sistema de teleatendimento ativo; sistema de gravacdo de voz; sistema
de gravacdo de tela; aparelhos telefonicos, softphone e head-sets; facilidade de servico de mensagem de
texto SMS - Short Message Service, chatbot e mensageria em geral; facilidade de gerenciamento para a
rede; facilidade de CallbackAssist;

solugdo para portadores de deficiéncia auditiva e de falg;

solucdo analitica de dados (business intelligence); base de conhecimento; sistema informatizado
de pesquisa e demais softwares basi cos e de seguranca;

0s itens relacionados a infraestrutura fisica, ou sgja, rede fisica e l6gica; hardware; sistema de
energia/geradores/no-breaks;

acesso fisico; instalagdes hidraulicas;, sistema de refrigeracdo; controle de acesso; circuito
fechado de televisdo; manutencdo dos sistemas prediais e servigos gerais, acustica; seguranca do
trabalho; projetos de layout; mobiliério;

equipamentos de apoio e plano de trabalho de implantacdo conforme Termo de Referéncia, de
modo a permitir que a TELEBRAS tenha condi¢cBes de verificar o atendimento aos requisitos
tecnol dgicos e de infraestrutura estabel ecidos no edital e seus anexos.

18.5 Recur sos Humanos: Declaracéo de que possuird, no ato da assinatura do contrato, certificado de
aptidado técnica da equipe apresentando, pelo menos:

a) Copia da Carteira de Trabalho ou cépia do Livro de Registro dos empregados detentores das
certificacBes (em conjunto com o certificado expedido pela entidade promotora dos cursos/treinamento)
para comprovagdo gque possui em seu quadro pelo menos 01 (hum) profissional contratado conforme o
regime CLT e mantido durante a vigéncia do contrato com as seguintes certificacOes:

andlise de trafego em Contact Center;

dimensionamento de operagdes de Contact Center.

18.6 As licitantes deverdo apresentar declaracdo informando que, caso sgja declarada vencedora da
licitagdo, nos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia a contar da assinatura do contrato,
implantara Contact Center dotada de infraestrutura fisica e tecnol 6gica adequada em Brasilia/DF, com
recursos humanos qualificados e materiais, necess&rios e suficientes para a prestagdo dos servicos a
serem contratados.

18.7 Apresentacdo pelalicitante de Declaracdo de Qualificacdo Técnica, conforme modelo constante no
Anexo IV deste Termo de Referéncia, devidamente assinada pelo seu representante legal .

18.8 HOMOLOGAGCAO: A licitante vencedora podera sofrer diligéncia da TELEBRAS a fim de
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averiguar se amesma esta apta para a adjudicacdo e homol ogagao.

19. Implantacgéo e Plano de Trabalho

19.1 O prazo para implantacdo dos servicos sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos, contados da
formalizag&o da data de inicio de operacdo do servico pela TELEBRAS.

19.2 O servico de instalacdo da Central de Relacionamento devera ser realizado pela CONTRATADA e
deverd apresentar cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados na implantacéo
inicial. Os servigos técnicos de instalagdo da Central compreendem:

a) Estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnol dgica para pleno funcionamento
da solugdo a ser implementada, concentrada em um Unico imoével destinado a execugdo dos servicos
contratados, que comporte a instalagdo em ambiente exclusivo das Posi¢cBes de Atendimento das
equipes de operagdo de tel eatendimento receptivo; atendimento; atendimento multimeios; elaboracdo e
implantacdo de roteiros, fluxos de atendimento, processos e rotinas de trabalho; andlise,
desenvolvimento e manutencdo de sistemas para atendimento; atendimento eletronico via URA e SMS;
monitoria de atendimento e qualidade; analise, dimensionamento e acompanhamento de trafego;
acompanhamento motivacional e manutengdo continua.

b) A CONTRATADA deveraredlizar ainstalagdo do mobiliério para todos os ambientes de trabalho em
quantidade e qualidade suficiente para a operacdo dos servigos especificados e contratados e toda a
equipe de operacdo, gestdo e suporte técnico, compreendendo layout, espago fisico e mobiliério ideal de
acordo com a Portaria N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo Il daNR-17 - Trabahc
em Teleatendimento/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO.

c) A CONTRATADA devera fornecer e instalar toda a infraestrutura fisica, além de todos os
equipamentos da plataforma de comunicagdo, informética e telecomunicagdes, softwares e meio fisico
adequado, em qualidade e quantidade ideais, para prestacéo dos servicos especificados e contratados.

d) A CONTRATADA devera fornecer, instalar e customizar aplicacdes automatizadas para gestdo de
atendimento permitindo cadastrar e gerenciar todas as solicitagdes e chamados receptivos, ativos e
multimeios, além de campanhas na Central de Relacionamento, integrando com a equipe técnica do
TELEBRAS, além da geracdo dos roteiros, rotinas de trabalhos e geracdo de relatorios gerenciais.

€) Disponibilizacdo da infraestrutura parainstalacéo das linhas telefonicas, de acordo com a viabilidade
oferecida, onde a CONTRATADA disponibilizara seu espago para a Central de Relacionamento.
Deverdo ser disponibilizados infraestrutura para instalacdo das linhas telefénicas a serem fornecidas
pelaempresa CONTRATADA pelo TELEBRAS.

19.3 O inicio da operagdo do Contact Center para a prestagdo dos servicos contratados devera ser
conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas e deverdo ocorrer em um prazo nao
superior a 30 (trinta) dias:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
Assinatura do Contrato TELEBRAS/CONTRATADA
Reuni&o Preliminar TELEBRAS/CONTRATADA
Entrega do Plano de Trabalho Definitivo de Implantagdo CONTRATADA

Avaliacdo/Validacdo do Plano de Trabalho Definitivo de Implantagdo TELEBRAS

Ajustes no Plano de Trabalho Definitivo de Implantagcdo, quando CONTRATADA
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solicitado pelo TELEBRAS
Validacdo do Plano de Trabalho Definitivo de Implantacdo, no caso de
gustes
Entrega do Plano de Trabalho de Administracéo de Pessoal CONTRATADA
Avaliacdo/Validacdo do Plano de Trabalho de Administracdo de Pessoal TELEBRAS

Ajustes no Plano de Trabalho de Administragdo de Pessoal, quando
solicitado pelo TELEBRAS

Validac&o do Plano de Trabalho de Administracdo de Pessoal, em caso
de gjustes

Apresentacdo da Solucdo Analitica de Dados (Business Intelligence),

TELEBRAS

CONTRATADA

TELEBRAS

Base de Conhecimento e Sistema | nformatizado de Pesquisa CONTRATADA
Avaliacdo/Validacdo da Solugdo Analitica de Dados (Business
Intelligence), Base de Conhecimento e Sistema Informatizado de TELEBRAS

Pesquisa

Ajustes da Solucéo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base de
Conhecimento e Sistema Informatizado de Pesquisa

Validacéo da Solucéo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base
de Conhecimento e Sistema | nformatizado de Pesquisa em caso de TELEBRAS
gustes

CONTRATADA

Implantagéo do Contact Center CONTRATADA
Vistoria a operagéo TELEBRAS
Ajustes na operagdo, quando solicitado pelo TELEBRAS CONTRATADA
Vistoria a operagdo, em caso de gjustes TELEBRAS
Aceite/Recebimento Definitivo TELEBRAS
TELEBRAS

Inicio da operagéo
/CONTRATADA

19.4 Da absorc¢éo de conhecimento: durante as atividades parainicio da operacéo do Contact Center
deverdo ocorrer paralelamente as atividades de transferéncia e absor¢do de conhecimentos.

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE

Reuniao com as equipes envolvidas (SUpervisio de Operagoes, o) Fppa JCONTRATADA E
supervisdo técnica, supervisdo tecnol 6gica) paraintegracdo e CONVIDADOS TECNICOS
desenvolvimento do plano de transferéncia do conhecimento.

Coleta de dados, integragdo dos sistemas e coleta de TELEBRAS/CONTRATADA E
informagGes estratégicas entre as equipes, CONVIDADOS TECNICOS <
Pe;eqyu saeand ise de dados. Transfer.enu ade Cpnheu mentos TELEBRASCONTRATADA E §
Técnicos (Incluindo-se dados de Business Intelligence, Base de CONVIDADOS TECNICOS §
Conhecimento e do Sistema Informatizado de Pesquisa). §
Pesquisa e andlise de dados. Transferéncia de Conhecimentos [TELEBRAS/CONTRATADA E i
Subjetivos. CONVIDADOS TECNICOS ==
Avaliacdo de Licbes Aprendidas e Implantacéo de TELEBRAS/CONTRATADA E ="
M el horamentos em processos, fluxos e sistemas. CONVIDADOS TECNICOS %
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19.5 O Plano de Trabalho de Implantaco devera abordar, de forma clara e detalhada, os seguintes
assuntos:

ITEMASSUNTO

1
2

10

Cronograma de atividades para aimplantacgo do Contact Center.

Indicacéo do local (endereco completo em Brasilia) onde serainstalado o Contact Center
Descri¢éo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos aspectos de
recrutamento e selecdo de pessoal, absorcao, trei namentos e reciclagem, motivagdo e campanhas
motivacionais, feedback, acfes de seguranca do trabalho, plano de carreira, promocges e
beneficios, programa de avaliac8o do clima organizacional e agdes de escalonamento. Devera
apresentar a copia do Ultimo acordo, convengdo ou dissidio coletivo de trabalho das categorias
profissionais pertinentes a prestacdo dos servicos.

Metodol ogia a ser aplicada na realizacdo das pesquisas de satisfacdo com os usuérios do Contact
Center e na execugdo do processo de monitoriaa ser implementado constituido das etapas de
planegjamento, controle e execugao.

Declaracdo de aceitagdo dos niveis de servico exigidos conforme previsto neste Termo de
Referéncia

Descricéo e detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento, documentacéo e
procedimentos; agdes de transi¢éo (estrutura, planejamento de transi¢do, metodologia, fatores de
SUCeSso e gestdo entre empresas), de continuidade, de comunicagdo e de estabilizacdo e
qualidade.

Plano de Gerenciamento da Manutencéo da Qualidade que defina e monitore as fases
operacionais com o objetivo de potencializar os resultados derivados da orgéanica operacional
diante as exigéncias contratuais a fim de verificar a necessidade de mudancas ou realinhamento
de processos, bem como uma andlise e control e estatistico da qualidade dos processos de alta
criticidade para sustentar o padréo de qualidade exigido ou proposi¢cdo de melhorias atinentes.
Informagdes sobre a configuragdo de rede e da conectividade dos equipamentos, esquema
técnico dainterligacdo do link de comunicac&o, incluindo os prazos, identificagdo dos
servidores de DNS, méscara de rede e enderecamento | P por parte da empresa que serdo
utilizados na prestacdo dos servicos contratados.

Plano de instalagéo e customizagdo das funcionalidades do Sistema de Registro de
Atendimento, Solugdo Analitica de Dados (Business Intelligence), Base de Conhecimento e
Sistema Informatizado de Pesquisa.

Plano de Continuidade dos Negécios-PNC.

19.6 A Implantagdo da Central de Relacionamento deverd contemplar, no minimo, os seguintes
eventos:

ITEMATIVIDADES RESPONSABILIDADE
1

Repasse dos processos relativos aos atendimentos do TELEBRAS quer - -op ) o
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serdo prestados no Contact Center.
Implementacdo e atualiza¢&o do conteido do Sistema de Registro de

2 Atendimento e Base de Conhecimento. TELEBRAS

3 Customlgagao dos relatérios, conforme estabel ecido neste Termo de Contratada
Referéncia.
Apresentacdo da mao de obra alocada a operacgéo, observado o

4 estabel ecido neste Termo de Referéncia Contratada

5 Treinamento dos profissionais do TELEBRAS para operagéo dos Contratada
sistemas utilizados conforme estabel ecido neste Termo de Referéncia.

6 Treinamento inicial da médo de obra envolvido na prestacdo dos Contratada
servicos, observado o estabel ecido neste Termo de Referéncia.

7 Configuracéo dos equipamentos da plataf orma de comunicacdo Contratada
conforme estabel ecido neste Termo de Referéncia

3 Implantagdo de todos os componentes da Central de Relacionamento Contratada

descritos neste Termo de Referéncia

19.7 A Reunido Preliminar ocorrera nas dependéncias do TELEBRAS, em até 3 (trés) dias apos a
assinatura do Contrato. Se necessario seréo agendadas outras reunides com a participagdo de demais
areasdo TELEBRAS.

19.8 O TELEBRAS reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implantagdo
da Central de Relacionamento, afim de acompanhar o processo de implantag&o.

19.9 No momento em que a Contratada concluir o servico de implantacdo, devera comunicar a
TELEBRAS, que redlizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos
necessarios ap inicio da operacdo. Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a
instalacdo da Central, a TELEBRAS dar& o aceite definitivo, autorizando o inicio da operagéo.

19.10 A transmissdo e absor¢do de conhecimentos, referentes ao contrato anterior, deve ocorrer em
paralelo com os servicos de implantacdo, podendo estender-se até 0 prazo maximo de quinze dias ap06s
autorizado o inicio da operacéo.

20. Do encerramento do Contrato: engloba os servicos de encerramento administrativo do Contrato,
contendo as seguintes atividades minimas:

1 A CONTRATADA tera o prazo de 90 dias pararedlizar a transferéncia de informagdes, dados e
conhecimentos para a transi¢cdo deste contrato para o que vier a substitui-1o;

2. O prazo de 90 dias poderd ter inicio durante os meses finais da prestaco do servico ou apos 0
ultimo més de prestacéo de servico, conforme oportunidade e conveniéncia da Contratante;

3. Durante o prazo de 90 dias para a transicdo de Contrato, a CONTRATADA devera finalizar
guaisquer pendéncias, gerar, reunir e disseminar para a Contratante as informagdes e dados, licdes
aprendidas, conhecimentos sobre a curva de maturidade alcangada durante a prestagcdo do servico e
reunir dados histéricos e analiticos que possam ser (teis para a Contratante na gestdo de contratos
semel hantes,

4. As responsabilidades da CONTRATADA encerram-se apenas apds a conclusdo e entrega de
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todos os relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de todos 0s seguimentos dos
servicos prestados, em especia os relatérios de gestdio operacional, gestdo tecnolégica e dos sistemas,
gestdo da base de conhecimento e do sistema de pesquisa, coordenacdo de fluxos e processos,
coordenacdo geral do CONTRATO.

5. Na esfera técnica, deverdo ser entregues a documentagdo atualizada sobre toda infraestrutura
fisica e tecnoldgica; os backup's dos registros e gravaces de voz e telas dos atendimentos realizados
durante a vigéncia do Contrato, que ainda ndo tenham sido entregues, em midia a ser determinada pela
Contratante.

6. A CONTRATADA compromete-se a prestar toda a assisténcia fisica, tecnoldgica e de apoio
sistémico a Contratante para garantir uma transicao eficaz e eficiente.

21 Da Dotagao Orcamentaria

Os recursos financeiros destinados ao pagamento do objeto a ser contratado em decorréncia deste
processo licitatorio estdo de acordo com o Plano Anual de Contratagdes 2022, emitido pela Geréncia
Financeira e Orcamentaria-nlcleo de orgcamento- sob o codigo identificador n°460001, da categoria
despesa corrente de natureza continuada, com o objeto de "Prestacdo de servigos técnicos de
planejamento, implantacdo, operacdo e gestao dos servigos de atendimento receptivo e ativo do Contact
Center da Telebras." Este orcamento foi previsto com base no atual servico de call center, referentes ao
contrato 035/2017-TB.

22 Da forma de Pagamento

22.1 Os servigos seréo executados sob demanda. O pagamento sera feito mediante Pedido de Compras
emitido pelo Fiscal do Contrato designado pela TELEBRAS. O Pedido de Compras sera dimensionado
por Posicéo de Atendimento - PA.

23 Da Proposta de Precos e Par @metr os par a Pagamento

23.1 A proposta de precos da Licitante, Anexo |11, deverd obedecer aos termos do Edital e seus Anexos,
ndo sendo considerada aquela que ndo corresponda as especificagcfes contidas neste Termo de
Referéncia

23.2 A proposta de precos da Licitante devera ser elaborada e apresentada impressa por processo
eletronico, com clareza, em uma Unica via, em papel timbrado ou conter carimbo padronizado da
empresa Licitante, sem rasuras, emendas, entrelinhas, borrdes ou acréscimos, ser datada e assinada na
Ultima folha, sob carimbo, de forma a permitir a identificagdo do signatario, e rubricada nas demais,
contendo obrigatoriamente:

1. Declaracdo detotal conhecimento e concordancia com os termos do Edital e seus Anexos.

2. Nome ou razdo socia do proponente e CNPIYMF.

3. Endereco completo, telefone, fax e endereco eetrénico (e-mail). Nome, estado civil, profissdo,
CPF, Carteira de Identidade, domicilio e cargo na empresa, de seu representante legal, parafins
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de assinatura do Contrato.
Prazo de validade da proposta (no minimo de 60 dias).

5. Declaracdo expressa de que o prego total global proposto inclui a méo-de-obra, infraestrutura
fisica e tecnolégica, materiais, impostos, taxas, emolumentos, tributos, enfim, todos os custos
diretos e indiretos que venham ainfluenciar no valor total global dos servigos.

6. Declaracdo informando alocalidade/UF onde serd implantada o Contact Center.

7. Memdria de céculo detalhada que contenha a metodologia e formulas adotadas pelo licitante
para obtencdo dos valores propostos para 0s encargos, insumos e demais componentes da
planilha de composicao de custos formacao de precos dos licitantes.

8. Guia de Recolhimento do FGTS e Informag&o & Previdéncia Social - GFIP ou outro documento
apto a comprovar o FAP.

9. As Licitantes deverdo ainda, discriminar os gastos que compdem o percentua informado na
planilha para os custos indiretos.

10. Declaracdo, assinada pelo representante legal do Licitante, evidenciando o regime tributario
adotado.

>

23.3 Né&o serdo aceitas as propostas com lucro e custos indiretos iguais a zero.

23.4 A Licitante devera preencher e apresentar a Planilha 1 - Planilha de Custos de M&o de Obra por
Perfil Profissional, Anexo Il - A, devendo ser fornecido o detalhamento de custo de cada perfil
profissional descrito neste Termo de Referéncia, devidamente quantificada e especificada, sob penade
desclassificagdo da proposta.

23.5 A Licitante deverd preencher e apresentar a Planilha 2 - Quadro-resumo do Custo Mensal da M&o
de Obra - Posi¢do de Atendimento Tipo PA I, Anexo Il - B, devidamente quantificada e especificada,
sob pena de desclassificagdo da proposta.

23.6 A Licitante devera preencher e apresentar a Planilha 3 - Quadro Demonstrativo dos Itens de
Infraestrutura Operacional (Fisica e Tecnoldgica) - Posicdo de Atendimento Tipo PA |, Anexo 1l - C,
devidamente quantificada e especificada, sob pena de desclassificacdo da proposta.

23.7 A Licitante deverd preencher e apresentar a Planilha 4 - Planilha de Composi¢do do Preco Unitéario
da Posicdo de Atendimento do Tipo PA |, Anexo Il - D, devidamente quantificada e especificada, sob
pena de desclassificagdo da proposta.

23.8 A Licitante devera preencher e apresentar a Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta
de Precos, Anexo Il - E, devidamente quantificada e especificada, sob pena de desclassificacdo da
proposta.

23.9 A Licitante devera apresentar na proposta de pregos declaracdo a copia do Ultimo acordo,
convencdo ou dissidio coletivo de trabalho das categorias profissionais pertinentes a prestacéo dos
servigos (SINTTEL/DF - Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagbes do DF), adotados na
composi¢do dos custos de formagdo de precos.

23.10 Todos os custos com treinamento, desenvolvimento e capacitacdo da médo de obra a ser alocado
na prestacdo dos servicos contratados devem estar contemplados no preco final da proposta.

23.11 A Licitante devera apresentar na proposta de precos o Cronograma de implantagdo do Contact
Center, cujo prazo ndo podera exceder a 30 (trinta) dias.

23.12 Pararealizar os célculos dos pregos dos servigos, alicitante deverd considerar os seguintes itens
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€m sua proposta:

1

Os quantitativos apresentados na Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Precos
do Anexo Il - E sdo referenciais. O desembolso se dard mediante comprovagdo dos servicos
efetivamente prestados, através de Relatério Mensal de Atividades, a ser aprovado pela
TELEBRAS.

Os Teleatendentes exclusivos dos servicos de primeiro nivel constardo nas planilhas de formacéo
de precos das posi¢es de atendimento do tipo PA 1.

Os servicos relacionados as Posicdes de Atendimento do Tipo 1 (PA) - itens 1, respectivamente,
da Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Precos, Anexo Il - E, seréo pagos
mensalmente de acordo com o nimero total de Posi¢des de Atendimento de 6 (seis) horas
(PA/6Horas), as quais deverdo ser comprovadas por meio de relatérios.

O servico, por demanda, de Atendimento Eletrénico via URA, item 5 da Planilha 5 - Quadro
Demonstrativo Final da Proposta de Preco, Anexo |11 - E, sera pago mensalmente de acordo com
0 nimero total de chamadas efetivamente redlizadas pela URA, as quais deverdo ser
comprovadas mediante apresentacdo de relatério demonstrativo das chamadas realizadas e aceite
do servico emitido pela TELEBRAS.

O servico, por demanda, de Atendimento Eletronico via SMS, item 6 da Planilha 5 - Quadro
Demonstrativo Final da Proposta de Preco, Anexo |11 - E, sera pago mensalmente de acordo com
0 nimero total de mensagens efetivamente realizadas pela plataforma SMS, as quais deverdo ser
comprovadas mediante apresentacdo de relatério demonstrativo das mensagens redlizadas e
aceite do servigo emitido pela TELEBRAS.

O servigo, por demanda, de Elaboracdo e Implantagdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento,
Processos e Rotinas de Trabalho - item 7 da Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Fina da
Proposta de Precos, Anexo Il - E, sera pago mensalmente de acordo com o nimero total de
horas efetivamente trabalhadas, as quais deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de
relatério demonstrativo das horas despendidas e aceite do servico emitido pela TELEBRAS.
Para estimativa do nimero de horas deste servigo, considera-se a média de 176 (cento e setenta e
seis) horas mensal por profissional.

O servico, por demanda, de Andise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas para
Atendimento - item 8 da Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Precos, Anexo
Il - E, seréd pago mensalmente de acordo com o nimero total de horas efetivamente trabal hadas,
as quais deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de relatério demonstrativo das horas
despendidas e aceite do servico emitido pela TELEBRAS. Para estimativa do nimero de horas
deste servigo considera-se amédiade 176 (cento e setenta e seis) horas mensal por profissional.

24 Do Reajuste

24.1 O valor do contrato podera ser corrigido anualmente desde que requerido pela CONTRATADA,
apos o interregno minimo de um ano, contado a partir da data limite para a apresentacéo da proposta,
com base no indice Nacional de Pregos ao Consumidor - IPCA - acumulado nos Ultimos doze meses,
observada a seguinte férmula:

P = v*[il/i0], onde:
P: preco regjustado;
V. preco atual do contrato;

i1: nimero-indice do més anterior ao da data de aniversario do contrato; e
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i0: nimero-indice do més anterior ao da data de apresentagdo da proposta ou do Ultimo
regjuste conforme o caso.

a) No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de regjuste, a TELEBRAS
aplicard o indice vigente, liquidando a diferenca correspondente quando da divulgagéo
do indice definitivo.

b) Caso o indice estabelecido para aplicacdo do regjuste venha a ser extinto ou de
qualguer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado em substituicdo, o indice
que vier a ser determinado.

C) Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegeréo
novo indice oficial.

24.2 Os chatbots seréo precedidos obrigatoriamente de solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada
de memoria de célculo e da apresentacdo da planilha de custos e formagdo de pregos, caso em que
serdo reconhecidos os efeitos financeiros a desde a data do aniversario da proposta, observada a
periodicidade anual.

24.3 A CONTRATADA deveraexercer o direito de regjuste, pleiteando o reconhecimento deste perante
a TELEBRAS desde a data do aniversario da proposta até a data da assinatura do instrumento de
aditamento da prorrogacéo contratual subsequente.

24.4 Os regjustes a que a CONTRATADA fizer jus e ndo forem solicitados durante a vigéncia do
contrato ou ressalvados antes da prorrogagcdo contratual serdo objeto de preclusdo com a assinatura da
prorrogac&o contratual ou com o encerramento do contrato.

24.5 Os regjustes serdo formalizados por meio de Termo de Apostila, e ndo poderdo alterar o equilibrio
econdmico-financeiro deste Termo de Contrato.

24.6 Nos regjustes subsequentes ao primeiro, a anualidade sera contada a partir dos efeitos financeiros
do Ultimo regjuste.

25 Da Garantia Contratual

25.1 A CONTRATADA, apresentara, no ato da assinatura do Contrato, garantia para execugdo dos
servigos, correspondente a 5% (cinco por cento) do seu valor total, conforme previsto no Art. 70, §2°,
dalLe 13.303/2016, cujavalidade sera de 03 (trés) meses apos o periodo de vigéncia do contrato.

25. 2 A CONTRATADA deverarepor, no prazo de 15 (quinze) dias, o valor da garantia eventuamente
utilizada pela Contratante.

25.3 A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restituida apds a execucdo deste
Contrato e total adimplemento das Clausulas avencadas.

25.4 Para a prestagdo da garantia contratual, fica vedado a CONTRATADA pactuar com terceiros
(seguradoras, ingtituicdes financeiras, etc.) cldusulas de ndo ressarcimento ou ndo liberacdo do valor
dado a garantia para 0 pagamento de multas por descumprimento contratual.
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26. Das Obrigacdes e Direitosda CONTRATADA

26.1 Reportar a equipe da TELEBRAS imediatamente quaisquer anormalidades, erros e irregularidades
observadas no desenvolvimento dos servigos contratados, causados por agdes do pessoa contratado
pela TELEBRAS, de funcionérios ou de terceiros.

26.2 Assumir o servico, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, mantendo os padrdes de qualidade e
garantindo a continuidade dos servigos.

26.3 Elaborar e apresentar a equipe da TELEBRAS, mensalmente, relatério das atividades executadas,
contendo detalhamento dos niveis de servicos executados versus acordados.

26.4 Manter, durante a execugdo do contrato, todas as condicfes de habilitagcdo e qualificacio exigidas
no certame, necessarias para que todos os niveis de servicos acordados sejam cumpridos com utilizacéo
eficiente dos recursos disponiveis.

26.5 Acatar e obedecer as normas de utilizac8o e seguranca das instal acoes.

26.6 Submeter-se, dentro do escopo e das clausulas pactuadas no contrato, as determinacdes da
TELEBRAS.

26.7 Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo o0s treinamentos e
participacdo em eventos de cardter técnico que permitam a prestacdo dos servicos descritos no Projeto
Béasico em regime de exceléncia.

26.8 Manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares da TELEBRAS, exigindo
sua fiel observancia, especialmente quanto a utilizacdo e seguranga das instalagdes. Solicitar dos
profissionais a ocados na execugdo dos servicos a assinatura de termo de sigilo e responsabilidade.

26.9 Manter os seus profissionais identificados por crachas, quando em trabalho, devendo substituir
imediatamente aquele que sgja considerado inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir as
normas disciplinares da TELEBRAS.

26.10 Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes, de propriedade
exclusiva da TELEBRAS, sendo vedada a CONTRATADA sua cessdo, utilizacdo total ou parcial,
locacdo ou venda aterceiros, sem prévia autorizacdo formal da TELEBRAS.

26.11 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a TELEBRAS ou aterceiros decorrentes de
sua culpa ou dolo quando da execugdo dos servicos, ndo excluindo ou reduzindo responsabilidade
afiscalizacdo ou 0 acompanhamento pela TELEBRAS.

26.12 Indenizar os prejuizos e reparar 0s danos causados a TELEBRAS e aterceiros por seus técnicos
na execugdo do presente Contrato.

26.13 Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdenciérios e obrigacBes previstas
nalegislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria.

26.14 Tomar todas as providéncias estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes do trabalho,
guando forem vitimas os seus técnicos no desempenho dos servicos ou em conexdo com eles, ainda que
acontecido nas dependéncias da TELEBRAS.
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26.15 Prover pessoal necessdrio para garantir a execugao dos servigos, contratados exclusivamente pelo
regime da CLT, sem interrupcdo seja por motivos de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico,
demiss&o e outros andlogos, obedecidas as disposi¢des da legislacéo trabal hista vigente.

26.16 Manter disponibilidade de efetivo dentro dos padrfes desejados, para atender a eventuais
acréscimos solicitados pela TELEBRAS.

26.17 Implementar plano de treinamento, a ser mantido previamente & aprovagdo da TELEBRAS, que
deverd prever arealizacdo obrigatdria de aprendizagem e reciclagem continua de seus prestadores de
servico, e sempre que a TELEBRAS exigir, em funcdo do desenvolvimento de suas atividades e agles.

26.18 Conscientizar o pessoal envolvido na prestacdo dos servigos sobre a correta utilizagdo dos
equipamentos e a operacdo dos sistemas (aspecto operacional), bem como da adogdo de uma postura
adequada a0 atendimento e ao trabalho em grupo (aspectos atitudinais e comportamentais), seguindo,
rigorosamente, as instrugbes emanadas pela TELEBRAS, bem como orientagdes advindas da
capacitacao.

26.19 Manter vinculo empregaticio formal e expresso com seus funcionérios, sendo responsavel pelo

pagamento de salarios e de todas as demais vantagens, reconhecimento de todos 0s encargos sociais e
trabalhistas, fiscais e parafiscais, emolumentos, além de seguros e indenizacdes, taxas e tributos
pertinentes, conforme a natureza juridica da CONTRATADA, incidentes sobre o0 objeto do Contrato,

bem como por quaisquer acidentes e mal stbito de que possam ser vitima, quando em servico, naforma
como a expressdo € considerada na legislacdo trabalhista, ficando ressalvado que a inadimpléncia da
CONTRATADA para com estes encargos néo transfere a TELEBRAS, a responsabilidade por seu

pagamento, nem podera onerar 0 objeto do Contrato, e ensgjara a rescisdo do mesmo, caso a
CONTRATADA, uma vez notificada para regularizar as pendéncias, permanega inadimplente. Fica
esclarecido de que ndo se estabelece, por forga da prestacdo dos servicos, objeto do Contrato, qualquer

relacdo de emprego entre a TELEBRAS e os funcionarios que a CONTRATADA tilizar para a
execucao dos servicos.

26.20 Apresentar, em tempo habil, a documentacéo relativa aos servicos executados e faturados.

26.21 Atender, prontamente, a quaisquer exigéncias do representante da TELEBRAS, inerentes ao
objeto do contrato, inclusive com deslocamento até as dependéncias da TELEBRAS de profissionais
responsaveis pelos servicos descritos no item 4 deste Termo de Referéncia, afim de prestar informacdes
e esclarecimentos.

26.22 Obedecer as normas operacionais fornecidas pela TELEBRAS.

26.23 Disponihilizar os recursos fisicos e tecnoldgicos (equipamentos, softwares, mobilidrio, sala de
treinamento, etc.), conforme especificados pela TELEBRAS e 0 estabel ecido nas legislacfes afins, para
a execucdo dos servigos nas instalagbes da CONTRATADA.

26. 24 Atender, de imediato, as solicitacBes quanto a substituicdo de pessoal considerado inadequado
para a prestacdo dos servigos, inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir normas
disciplinares da TELEBRAS.

26.25 Cumprir rigorosamente, todas as programagdes e atividades constantes do objeto do contrato e
gue venham a ser estabel ecidas nas Ordens de Servico (OS).

26.26 Em fase de conclusdo da prestacdo de servicos a TELEBRAS, e ou outro fato superveniente, a
CONTRATADA devera repassar, dentre outras necessarias, toda a documentacdo técnica, bem como
base de dados dos atendimentos efetuados, nas condicfes e formato a serem estabel ecidos em acordo
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com a TELEBRAS, de forma a garantir a continuidade do servico, mesmo junto a outra
CONTRATANTE.

26.27 Paraa gestéo da infraestrutura tecnol dgica especificada, a CONTRATADA devera disponibilizar

gestor tecnolégico gque se responsabilizard em coordenar, manter consolidadas e divulgar informagdes

referentes as implantagdes de integracbes e novas versdes/releases de CTI entre as aplicagdes

automatizadas para gestdo de atendimento com a plataforma de comunicacdo da Central. N&o ha

obrigatoriedade deste profissional trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central. Este

profissional devera ser do quadro de pessoa da empresa na data prevista da realizagdo do certame e

possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em geréncia de projetos e a comprovagdo sera feita com
a apresentacdo de declaracdo da licitante na proposta de precos referindo-se obrigatoriamente ao

nimero destalicitac&o e devidamente assinada pelo seu representante legal .

26.28 Redlizar o atendimento de Central de Servico (Service Desk), conforme item 4 deste Termo de
Referéncia, adotando padrfes de suporte estabelecidos pela TELEBRAS que garantam os niveis de
gualidade para a prestagdo do servico.

26.29 O servico a ser contratado devera possuir um aplicativo de software APl que garanta a
integracao/interface com os demais sistemas de origem de informagdes pertencentes a TELEBRAS,
visando o atendimento de demandas do teleatendimento receptivo, tais como: solicitacdo de servicos,
solicitagcdo de reparos; por solugdes no faturamento; por esclarecimentos; reclamagdes, elogios e
sugestdes; além do retorno das solicitagdes e eventuais pesquisas (tel eatendimento ativo). As interfaces
deverdo seguir o padréo Web Services.

26.30 Prover acesso remoto para que a TELEBRAS possa monitorar a operagdo e o atendimento da
central.

26.31 Responsabiliza-se ao final do contrato, ou quando demandada, pela migragéo da base de dados e
de conhecimento paraa TELEBRAS.

26.32 Comunicar o gestor do contrato da TELEBRAS, com pelo menos 10 dias de antecedéncia,
interrupcdes programadas que indisponibilizem o servigo contratado através de telefone e email do
responsavel, a ser informado em momento oportuno.

26.33 Comunicar em até 15 minutos ao Centro Integrado de Geréncia de Redes da TELEBRAS, através
do telefone 20271695 e do endereco eletrdnico cab@telebras.com.br , interrupgdes ndo programadas
que indisponibilizem o servico contratado.

27 Obrigagdes e Direitos da Telebras

27.1 Especificar e estabelecer normas e diretrizes para execucdo dos servicos ora contratados, definindo
as prioridades e regras de atendimento, bem como os prazos e etapas para cumprimento das obrigagdes.

27.2 Avdiar o relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA, observando o registro
de horas de traba ho efetivamente prestadas.

27.3 Designar um fiscal para gerenciar o contrato.
27.4 Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato.

27.5 Assegurar-se da boa prestacéo dos servigos, verificando sempre 0 seu bom desempenho.
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27.6 Assegurar-se de gque 0s pregos contratados estdo disponiveis com aqueles praticados, no mercado
pelas demais prestadoras do servico objeto da contratacdo, de forma a garantir que agueles continuem a
ser 0s mais vantgj 0sos para a Administragao.

27.7 Documentar as ocorréncias havidas controlando o desempenho do servigo prestado.
27.8 Fornecer A CONTRATADA solicitago expressa para execucao dos servicos.

27.9 Fornecer 8 CONTRATADA, em tempo habil, as informagdes necessarios a execugdo dos servicos,
bem como a documentagdo técnica referente aos padrbes adotados na TELEBRAS, subsidiando, assim,
dentre outros a capacitagdo, no que se refere a0 modulo ingtitucional, bem como aos aspectos
normativos e procedimentais da TELEBRAS.

27.10 Informar a CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso as instalagbes da TELEBRAS
e eventuais alteracdes.

27.11 Anotar em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a execucdo dos servicos
mencionados, determinando o que for necessario a regularizagao das faltas ou defeitos observados.

27.12 Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da
CONTRATADA.

27.13 Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, no prazo e condigdes estabelecidos no
contrato.

27.14 Aplicar as penalidades contratuais a CONTRATADA, quando for o caso.

27.15 Estabelecer, em caso de conclusdo de vigéncia de contrato €/ou interrupgdo da prestagdo do
servico, as condicdes necessarias para armazenamento, encaminhamento da base de dados e
documentacdo técnica, dos atendimentos efetuados pela CONTRATADA, de foram a garantir a
continuidade do servico, sem prejuizos a TELEBRAS, subsidiando acdes a serem adotadas, inclusive
junto aoutra CONTRATADA, salvaguardando todo o processo de gestéo.

28 Da Gestéo de Fiscalizacdo

28.1 A Gestdo Contratual e fiscalizacdo seréo realizadas por empregados da Telebras, nomeados
oficialmente por meio de DEG (Decisdo Gerencial) de designacdo. Entre as atividades de gestéo e
fiscalizagdo citam-se:

Observagao e aprovacao dos relatérios;

Acompanhamento da implementacdo e desenvolvimento das atividades;
Verificago e correcBes nos processos e fluxos de atividades,

Acompanhamento da salide financeira do contrato;

Aprovacdo de documentos fiscais e financeiros,

Cumprimento de prazos,

Aprovagdo de infraestrutura do Contratado especifica para a prestacéo dos servicos,
Aprovacdo do PNC;

Aprovagao do Plano de Trabal ho;

Aprovacdo dos Relatérios de Transferéncia e Gestao do Conhecimento.

CLVW~NUAWNE

1
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29. Dos Atributos Contratuais

29.1 Regime De Execucdo: O regime de execucdo do contrato resultante do processo licitatdrio em
guestdo serade Empreitada por Prego Unitario, conforme Art 8°, XXIl11, a, do RELIC.

29.2 Subcontratacdo: Os servicos deverdo ser prestados diretamente pela CONTRATADA, vedada a
subcontratacéo.

29.3 Recisdo Contratual: O CONTRATO podera ser rescindido pelas CONTRATANTES nos termos
dos art. 69, inciso VII, da Lei 13.303/2016 combinado com o art. 116, 81° do Regulamento de
LicitagOes e Contratos da Telebras.

30 Vigéncia

30.1 O periodo de vigéncia do contrato sera de 30 (trinta) meses, a partir da data de sua assinatura,
podendo ser prorrogado, mediante termo aditivo, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme
determinaalegislacdo (Lei 13303, art 71).

30.2 A Contratada podera solicitar resilicdo antecipada do Contrato apds 24 meses da prestacéo de
servico. A validagdo da resilico de Contrato esta condicionada ao encaminhamento formal, com
antecedéncia minima de 180 dias Uteis de aviso prévio, com aformalizacdo da intencéo de ruptura do
pacto contratual .

30.3 A resilicdo antecipada do contrato, apos 24 meses de prestacdo de servico, ndo dispensa a
obrigatoriedade da CONTRATADA de redizar os procedimentos de Encerramento de Contrato,
elencados no item 20 deste Termo de Referéncia.

Brasilia, 01 de junho de 2022.

IVAN ROBERTO PENA PEREIRA
Gerente
Geréncia de OperacOes Comerciais

SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO
Especialista Gestao de Telecomunicacoes
Geréncia de Operagdes Comerciais
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GOC-4600

@ teiesras | Termo de Referéncia- ANEXO | 20/01/2022

Contratagcdo de servigos de atendimento aos clientes por
Gestdo de Central de Atendimento (Contact Center)

Glossario:

Fonte: Ideias de Negdcio- www.sebrae.com.br; CALL CENTER: estratégia para vencer (Summus
Editorial; 22 edigdo (1 janeiro 2006); Dicionario Houass de Comunica¢do e Multimidia (Trés
Estrelas; 12 edigcdo (1 janeiro 2013)

ADERENCIA A PROGRAMACAO: é uma medida do tempo em que os operadores esto em suas
posicdes de atendimento conforme programada. E o tempo real que o operador utiliza para
atendimento ao telefone em relagdo ao tempo previamente programado.

ADSL: Assymetrical Digital Subscriber Line é uma tecnologia que utiliza linha telefonica digital
para trafego de dados em velocidades de até oito megabits por segundo. A empresa, uma
operadora de telefonia, instala um modem préprio para ADSL, que faz a conversdo dos dados
que chegam e saem pela linha telefonica. A velocidade é garantida por um processo digital
avangado que comprime essa informagdo. A linha telefonica ndo fica ocupada porque o
modem contém um chip chamado splitter, que separa voz e dados. Assim vocé pode fazer e
receber ligagdes enquanto esta navegando.

AUTO-ATENDIMENTO: sistema computadorizado que é capaz de resposta independente aos
clientes, sem a necessidade de intervengdao humana. Os menus mais sofisticados combinam
conhecimento de voz e digitagdo de teclas de telefone (touch-tone options).

BACK OFFICE: é a retaguarda da operagdo, um conjunto de solugdes utilizadas para agilizar,
controlar, analisar e automatizar os procedimentos de apoio a central de atendimento, sejam
elas administrativas ou produtivas.

BEHAVIOR SCORE: analise do comportamento do cliente para entdo programar a abordagem
que serd adotada.

BI: sigla do termo em inglés Business Intelligence, é o nome que se da as ferramentas de
software que permitem analisar as informagdes contidas numa base de dados inteligente e
gerar relatérios analiticos capazes de orientar o processo de tomada de decisdo. As
ferramentas de Bl sdo a base do CRM analitico.

CALL CENTER/ CONTACT CENTER/ TELEMARKETING: designacdes para centrais de
atendimento destinadas ao contato com consumidores ou prospects, de forma ativa (ligagdo
feita a partir da empresa para o cliente) ou receptiva (do cliente a empresa), usando telefone
ou outros canais de comunicagdo. O termo mais abrangente é Contact Center, que inclui o
contato por e-mail, fax, chat e Voz sobre IP, por exemplo.

CHAMADAS BLOQUEADAS: niimero de tentativas de ligacdo ndo completadas por sinal de
ocupado na linha ou no sistema.
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Contratagcdo de servigos de atendimento aos clientes por
Gestdo de Central de Atendimento (Contact Center)

CRM: sigla de Customer Relationship Management, que é a geréncia do relacionamento com
clientes. Representa a aproximagdo com os clientes através da percepgdo de suas
particularidades, oferecendo-lhes um tratamento diferenciado.

CRM ANALITICO: a rigor, o termo seria uma redundancia: ndo é possivel promover o bom
relacionamento com os clientes sem analisar as informacgdGes a respeito deles. De qualquer
modo, a industria de software chama de CRM analitico a solugéo capaz de cruzar as
informagdes armazenadas numa base de dados e gerar relatdrios (analiticos) que orientam a
estratégia da empresa. O CRM analitico identifica, por exemplo, o cliente mais ou menos
produtivo, mais ou menos fiel, e, ainda, entre outras coisas, habitos de consumo conforme o
sexo, a classe econ6mica, a faixa etaria e a regido.

CRM COLABORATIVO: assim se define o software de CRM que permite concentrar, no mesmo
ambiente, o atendimento da empresa aos varios publicos com os quais ela se relaciona:
clientes, fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negdcios. A base de tudo é a
integracdo dos sistemas que rodam em todos os departamentos da empresa, da retaguarda a
central de atendimento.

CRM OPERACIONAL: CRM cujo objetivo é, basicamente, tornar mais agil a relagdo da empresa
com os clientes. Uma das aplicagdes é a automagdo da forga de vendas, que permite tornar
mais rapida, por exemplo, a emissdo dos pedidos e entrega da mercadoria ou servigo.

CTI: sigla de Computer Telephony Integration. E um programa que faz integracdo entre
sistemas de computadores e de telefonia.

CUSTO MEDIO POR LIGACAO/CONTATO: é o resultado da soma de todos os custos para
operar o call center, dividido pelo nimero de chamadas recebidas no mesmo periodo, por
todos os meios.

CUSTO POR CONTATO: custo total do call center dividido pelo nimero de liga¢gdes recebidas
efetivadas

CUSTO POR LIGAGAO: custo total do call center dividido pelo nimero total de ligacSes
efetivas.

DAC: sigla de Distribuidor Automatico de Chamadas. Sistema telefénico que atende as
chamadas telefonicas, colocando-as numa fila de espera até que seja distribuidas conforme as
necessidades da operagao, para os atendentes de uma central ou para as URAs.

DATA WAREHOUSE: nome que se da ao sistema que permite grande volume de dados, mas,
principalmente, cruza-los e transforma-los em informag&es de apoio a tomada de decisdo. A
data warehouse pressupde o armazenamento e tratamento das informagGes de interesse da
corporagao inteira. Mas, na medida em que implica verdadeira revolu¢do em termos culturais
e organizacionais, as empresas costumam optar pela implantagdo em etapas, departamento
por departamento, em geral comecgando pelo setor de marketing. A data warehouse que se
circunscreve a determinada area, convenciona-se chamar de data warehouse departamental
ou data mart.
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DATA MINING: ao pé da letra, o termo pode ser traduzido como garimpagem de dados. A
ferramenta de data mining permite localizar e extrair a informagdo de importancia estratégica
em meio a uma enorme massa de dados. E outro recurso importante no CRM analitico e,
também, na construgdo de sistemas de data warehouse.

DISCADOR AUTOMATICO: solucdo que permite a discagem automatica de chamadas durante
campanhas de Telemarketing ativo. Ha a variante predictive dialing, que faz a discagem
mediante avaliagdo do tempo médio previsto para as conversas e do nimero de PAs da
operagao.

DMB: sigla de Data Base Marketing. Trata-se de um conceito que relaciona as técnicas de
marketing a melhor utilizagdo de um banco de dados.

ERP: sigla do termo em inglés Enterprise Resource Planning, que se pode traduzir como
planejamento de recursos da empresa, batiza os sistemas de gestao que permitem organizar
0s processos, nos departamentos ou em escala corporativa. Os sistemas de ERP cobrem as
areas de administragdo, finangas, compras, vendas, contas a pagar e a receber, recursos
humanos, etc. e trabalham em estreita sintonia com os bancos de dados.

FATOR DE OCUPACAO: é a porcentagem de tempo em que o operador estd pronto para
atender ligagdes em relagdo ao tempo total em que estd no local de trabalho.

FRONT-END: atendentes generalistas que fazem o primeiro contato e a triagem de ligagGes em
operagoes de help-desk, para entdo repassar as ligagdes aos atendentes especializados.

GERENCIA DE TRAFEGO: software que analisa e correlaciona o fluxo de ligacdes por
atendentes, a previsdo de pausas, os intervalos, as escalas, as auséncias, a hora do maior
movimento, o tempo médio de atendimento etc.

GRAVADOR DIGITAL: sistema que permite a gravagao digital, full-time ou seletiva das ligagOes
feitas ou atendidas na central, para garantir a seguranga da operagdo e o acompanhamento da
performance do operador.

HEADSET: fone de ouvido com microfone utilizado pelos operadores. Mantém as maos livres
para digitagdo no computador.

HELP DESK: suporte o apoio técnico a servigos e produtos, que pode ser dado em varios niveis
de complexidade, dependendo das necessidades do cliente.

iNDICE DE ABANDONO: porcentagem de ligacdes que foram abandonadas pelo cliente antes
do atendimento, ainda na fila de espera, em relagdo ao total de ligagGes recebidas.

iNDICE DE RETENCAO: tempo médio de retencio do cliente na empresa, medido pela soma de
todos os clientes e do seu tempo com a empresa, dividido pelo nimero de clientes.

iNDICE DE SATISFACAO: medida da percepgdo que o cliente tem em relagdo ao atendimento
das suas expectativas com relagdo a uma empresa, produto ou servigo com quem tem um
relacionamento como cliente.

Assinado com senha por IVAN ROBERTO PENA PEREIRA.
Documento N°: 384818-6531 - consulta & autenticidade em
http://extranet.telebras.com.br/sigaex/autenticar.action

TLBANX202203102A



GOC-4600

@ teiesras | Termo de Referéncia- ANEXO | 20/01/2022
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LIGACOES ABANDONADAS: ligagdes abandonadas pelo cliente antes de ser atendido pelo
operador.

MARKETING DE RELACIONAMENTO: é a estratégia que, mediante a¢Ses especificas, se ocupa
de aprimorar o relacionamento das empresas e instituicdes com os clientes e parceiros de
negdcios em geral.

MARKETING DIRETO: é uma evolugdo do marketing que permite atingir os clientes ou
prospects de forma dirigida e individualizada, com a grande vantagem de medir os resultados
e obter respostas diretas, podendo funcionar como um canal extremamente eficiente.

MARKETING ONE-TO-ONE: é a estratégia pela qual a empresa planeja a agdo de marketing
rigorosamente de acordo com o perfil de cada grupo de clientes, expectativa e habitos de
consumo. O marketing one-to-one comeca na segmentagdo dos publicos, mediante pesquisas
e estudo de mercado, com énfase na andlise de comportamento dos consumidores.

MEDIA DO NUMERO DE TOQUES: ntimero de toques do telefone que o consumidor ouve
antes do atendimento, seja pelo operador ou pelo sistema.

MEDIA PERCENTUAL DE PRESENGA: obtida com a divisdo do nimero de operadores esperados
para o trabalho e o niumero efetivo presente, em um determinado periodo.

MENSAGERIA: Aplicativo instantaneo de mensagens a exemplo de Whatapp e Telegram.

MONITORIA: drea do Contact Center que avalia o atendimento dos operadores, com a
Glossario finalidade de garantir a qualidade do servigo.

NiVEL DE SERVICO: porcentagem de ligagdes atendidas dentro do tempo estipulado como
aceitavel. E um dos parametros de qualidade da central.

NUMERO DE LIGACOES POR HORA: niimero de ligagdes efetivadas pelo operador por hora.

OFF SHORE: nome que se da a uma operagdo de atendimento que cruza as fronteiras de um
pais. O modelo surgiu nos Estados Unidos na década passada, quando as empresas norte-
americanas, vendendo seus produtos e servigos na extensao inteira dos continentes,
comegaram a contratar operadoras de call center multilinglies para atender os clientes.
Normalmente, em cada continente, as multinacionais contratam servigos de Off Shore de uma
sé operadora, que, do pais em que estd localizada, fala com os clientes do cliente na regido
toda. Mas pode acontecer do servigo varrer mais de um continente.

OMINICANALIDADE: Omnichannel é uma estratégia de contelddo entre canais que as
organizagdes usam para melhorar sua experiéncia do usuario e conduzir melhores
relacionamentos com seu publico nos pontos de contato. Consiste na continuidade de
atendimento do usudrio independentemente do canal de midia/comunicag3o utilizado por ele.
Agiliza os atendimentos e propicia melhor experiéncia do cliente.

OPERADOR: é a pessoa responsavel, por identificar as necessidades dos clientes, oferecendo a
solugdo mais adequada de acordo com o objetivo, missdo e valores da organizagdo que
representa. E acima de tudo um ser humano que se relaciona com outros seres humanos,
utilizando as técnicas e tecnologias disponiveis para o melhor desempenho desta da fungao.
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OUTSOURCING: sindnimo de terceirizagdo, aplica-se aos casos em que um servigo, de suma
importancia para a empresa, mas que ndo faz parte da atividade principal de negdcios, se
transfere para terceiros, uma empresa especializada. No atendimento a clientes, exemplo
tipico é o outsourcing dos servigos relativos a operagdo de Call Center, cada vez mais
desenvolvidos fora das empresas.

PA: posicdo ou posto de atendimento. Consiste na instalagdo fisica (mesa, computador,
headset) usada pelos operadores.

PABX: sigla do termo em inglés Private Automatic Branch Exchange, pode ser traduzido como
central telefonica, capaz de completar as ligagdes de forma automatica, sem intervengdo
humana.

PERCENTUAL DE CONVERSAGAO: percentual de contatos bem- sucedidos em relagdo a todos
os contatos promovidos pela operagao.

PERFORMANCE DE LIGACOES ATIVAS: medida de performance do operador em ligacdes ativas
(ex. ligacdes por operador por turno / vendas por operador por turno). Pode ser obtido com o
numero total de ligagGes por periodo dividido pelo tempo total da operagdo conectada ao
sistema de telefonia.

POSICOES DE TRANSBORDO: posicdes que recebem a transferéncia do excesso de chamadas a
partir de outra central.

SAC: sigla de Servico de Atendimento ao Cliente. Area do Call Center que atende duvidas,
sugestdes, elogios, criticas e reclamacdes dos clientes por determinados servigos/ produtos
prestados pela empresa.

SALA DE DESCOMPRESSAO: sala utilizada pelos operadores de call center para descanso.

SCM: sigla do termo em inglés Supply Chain Management, que se pode traduzir como
gerenciamento da cadeia de suprimentos, é o conjunto de processos que permitem a uma
empresa controlar um produto desde o recebimento da matériaprima ou insumo empregado
na fabricacdo dele, até a distribuicdo, passando pelas diversas fases da concepgdo, na linha de
montagem. SCRIPT: roteiro previamente preparado para orientar a conversa entre o operador
de call center e o consumidor.

SKILL-BASED ROUTING: roteamento das chamadas para grupo de operadores com
conhecimentos ou habilidades especificas, de acordo com defini¢bes prévias para cada tipo de
atendimento.

TAXA DE ABANDONO: medida das chamadas recebidas pelo call center e desconectadas por
quem ligou, antes do atendimento pelo operador ou por qualquer outra razdo pessoal ou
técnica. Esta taxa mede-se pela porcentagem de chamadas abandonadas em relagdo as totais
recebidas.

TAXA DE ALTERAGAO DE EQUIPE (TURNOVER): nimero de operadores que deixam a operagdo
em relagdo ao total verificado no mesmo periodo, geralmente um ano.
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TAXA DE ATENDIMENTO RESOLVIDO EM UMA UNICA LIGACAO: porcentagem de ligagBes que
nao exigem retorno ao call center ou retorno do operador ao cliente.

TAXA DE CONVERSAO: porcentagem das abordagens bem- sucedidas em relagio a todos os
contatos feitos.

TAXA DE LIGAGOES REGISTRADAS EM FILA: nimero de ligagdes em fila em relacdo ao total de
ligagGes recebidas.

TAXA DE LIGAGOES TRANSFERIDAS: porcentagem das ligacSes transferidas do operador
original para outro.

TAXA DE OCUPAGAO: tempo efetivo do operador no atendimento ou pésatendimento em
relagdo ao tempo total do seu turno de trabalho.

TAXA DE PRESENCA: nimero de operadores por turno real / nimero de operadores por turno
estimado. Tempo de uso da voz: tempo utilizado pelo operador falando com o cliente.

TAXA DE UTILIZACAO DO OPERADOR: tempo total do operador (talk time + hold time) em
atendimento em relagdo ao tempo total apurado em um turno de trabalho

TAXA MEDIA DE PRESENCA: nimero total de operadores presentes ao trabalho em relagdo ao
numero esperado.

TEMPO DE ABANDONO: medida de tempo, em segundos, antes do abandono da ligagado.

TEMPO DE ATENDIMENTO MEDIO: obtido pela soma do tempo de contato com o tempo de
pés-atendimento.

TEMPO DE CONTATO: medida do tempo médio, em segundos, utilizado pelo operador no
efetivo atendimento.

TEMPO DE ESPERA: tempo em que o cliente espera pelo operador apds contato com o call
center.

TEMPO DE INTERRUPCAO NO ATENDIMENTO: tempo médio (segundos) em que o operador
em atendimento, interrompe o seu trabalho e mantém o cliente em espera.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO: tempo total (segundos/minutos) em que o operador
esteve efetivamente conectado em atendimento.

TEMPO MEDIO DE ESPERA: duracio média de tempo que o cliente espera antes de ser
atendido

TEMPO MEDIO POS-ATENDIMENTO: tempo tomado pelo operador para atividades
complementares ao atendimento.

TEMPO POS-ATENDIMENTO: tempo médio (minutos/segundos) que o operador necessita para
realizar tarefas administrativas relacionadas com o atendimento completado.

THIN CLIENT: assim se chamam as soluc¢des (hardware e software) que, mantendo a
funcionalidade dos grandes sistemas, se destaca pelo tamanho reduzido.
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Tl: sigla do termo em inglés Information Technology, traduzido como Tecnologia da
Informagdo, é o resultado do casamento de todos os recursos da informatica e
telecomunicagdes que permitem criar, armazenar e fazer circular a informagdo. Hoje a

tecnologia da informagdo, que se sustenta nas placas inteligentes (chips) e avangadas solugGes

de software, estd integrada a quase totalidade dos dispositivos, equipamentos e sistemas que
o ser humano utiliza, em casa ou no escritério, para trabalhar ou entreter-se: computadores,
impressoras, leitores dpticos, maquinas fotograficas, videocassetes, televisores, microondas,
lavadoras, aparelhos telefonicos, Dicas de Negdcio secretdrias eletronicas e, entre outras
maravilhas, os confortdveis controles remotos. A Internet, por exemplo, modernamente, é o

mais revoluciondrio produto de TI. Hoje, dificil é dizer onde ela, tecnologia da informagdo, nao

esta.

TMA: sigla de Tempo Médio de Atendimento. E a avaliagdo do tempo médio de duragdo de
cada contato, obtido pelo quociente entre o total de minutos utilizados no atendimento e o
total de ligagGes, num determinado periodo de tempo.

TURNOVER: é definido pelo quociente entre nimero de operadores que deixam a empresa
num determinado periodo de tempo (e cuja vaga precisa ser resposta) e o nimero de
operadores que entraram na empresa no mesmo periodo.

URA: sigla de Unidade de Resposta Audivel (em inglés Interactive Voice Response), sistema
que faz o atendimento eletronico da chamada, direcionando o cliente ao servigo desejado
geralmente a partir da digitacdo de teclas para cada fungao.

VolIP: sigla do termo voz sobre IP, que serve para designar, numa rede de telecomunicagées a
transmitir sinais de voz, mediante uso do protocolo mais empregado na comunicagdo via
Internet — o Internet Protocol, ou IP, acima definido.

Fonte: Ideias de Negdcio- www.sebrae.com.br
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Itens de Avaliacdo e Tabela de Penalidades

ANEXO Il — Itens de Avaliacao e Tabela de Penalidades

1- DA QUALIDADE DO SERVICO

Para fins de acompanhamento, medi¢cdo, avaliagdo e garantia da qualidade do
atendimento, sera exigido DA CONTRATADA que:

e o0s teleatendentes tenham, pelo menos, nota igual a 80 (oitenta) pela avaliagao
do supervisor.

e o0s teleatendentes sejam monitorados, no minimo, 4 (quatro) vezes por més.

o a CONTRATADA apresente relatorios quanto as monitorias realizadas, quando
solicitados pela TELEBRAS;

o 0s teleatendentes sejam capacitados em conteudos pertinentes ao objeto do
contrato;

2- DOS QUESITOS DE MONITORAGAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO -
CONHECIMENTO DO SERVICO- As seguintes atividades compdem o0s processos
deste servigo:

Agilidade na navegacgdo/manuseio no sistema/tempo médio da ligacdo.
Demonstra seguranga/conduz a ligagdo/conhece o produto.

Saber solucionar/assegurar o entendimento da resposta.

Realiza todos os procedimentos, utiliza histdrico, cédigo do usudrio.
Faz o encerramento positivo/obteve comprometimento claro.

Processo da Monitoria - a Contratada deverd implementar no processo de monitoria as
etapas de planejamento, controle e execuc¢do, conforme especificado a seguir:

a) Etapa de planejamento: Consiste numa amostragem aleatéria estratificada pela

caracteristica tempo de atendimento categorizada em classes. O tamanho da amostra da
quantidade de ligacGes a ser monitorado deve ser computado em uma férmula que
consista a extensdo do universo de ligagcdes atendidas, o nivel de confianga desejado, o
erro maximo permitido de representabilidade da populagdo e a percentagem presumida
de ocorréncia destas ligagbes nas classes de tempo.

b) Etapa de controle: consiste no processo de calibragem dos monitores de atendimento que

realizam a escuta, agente de treinamento que realiza o treinamento e o agente
multiplicador de conhecimento representante da TELEBRAS (estes denominados
participantes de qualidade), partindo-se dos resultados aferidos nos critérios definidos no
relatério de monitoria da qualidade. Este processo deve descrever a intensidade da
concordancia entre estes participantes de qualidade por meio da medida Kappa que é
baseada no numero de respostas concordantes, ou seja, o resultado avaliado ser o mesmo
entre os participantes. A estatistica de calibragem deve obedecer a sequéncia:
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e Selecionar aleatoriamente no minimo trés ligagbes para serem avaliadas por meio do
relatério da qualidade.

e Todos os participantes de qualidade devem avaliar as ligagGes do subitem anterior.

e (Cada participante de qualidade deve avaliar no minimo duas vezes cada ligagdo para cada
atributo do relatdrio de qualidade.

e Registrar as avaliagdes combinadas de dois participantes de qualidade de cada item
composto no relatério de qualidade em matrizes distintas da seguinte forma:

| Agente “B” ‘
o
&< | 1-c|2-nc | Total
< =
|1-Cc |o11 |Jo12 | o1 |
[2-Nc][021 |[022 [[a1 |
[Total 02 J[a2 ][N

Notagao:

1 - Conforme (C)

2 — Ndo Conforme (NC)

011 — Numeros de avaliagGes aprovadas para o Agente “A” e aprovadas para o
Agente “B”;

012 - Numeros de avaliagGes aprovadas para o Agente “A” e reprovadas para o
Agente “B”;

021 - Numeros de avaliagOes reprovadas para o Agente “A” e aprovadas para o
Agente “B”;

022 - Numeros de avaliagOes reprovadas para o Agente “A” e reprovadas para o
Agente “B”;

01 =011+ 012 total de aprovag¢des do Agente “A”

02 =011+ 021 total de aprovagdes do Agente “B”

Q1 = 021+ 022 total de reprovagdes do Agente “A”

Q2 =012 + 022 total de reprovagbes do Agente “B”

N — Total de medigdes por Agente

TLBANX202203103A
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Calcular as proporgdes observadas:
N | Agente “B”
<
:GJ
€
[J]
2 1-C 2-NC Total
011 012 1
1 -_ C P = P L P An ——
11 N 12 N
031 03, Q1
2-NC P, = —=— P, = == P"A", = —
21 N 22 N 2= Y
0, Q2
Total P'B", =— || P"B", =—= || 1
TN 27N
Calcular as proporg¢des esperadas:
Agente “B”
I
§° x| 1-C 2-NC
< =
C

[1-C J[B;y = P'A"y +P'B", |[ By = P'A"y « P'B", |
[2-NC][E;y = P"A", + P'B", |[ B, = P"A", «P"B", |

Calcular o coeficiente Kappa:

(P11+P22)—(E11+E33)
1-(E11+E22)

Kappa = > 0,75

Obs.: A Contratada devera manter o valor do coeficiente Kappa superior a 0,75, e comprovar
a boa concordancia entre os agentes.

c) Etapa de execugdo: consiste na comprovacdo, no ambiente de atendimento, da
concordancia e alinhamento entre os participantes de qualidade quanto a aplicabilidade
dos critérios de avaliagdo definidos pela Contratada para controle da garantia da
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qualidade. A Contratada devera apresentar para esta etapa, no minimo, os seguintes
tratamentos:

e Resolugdo do desacordo das interpretagdes envolvidas no processo de calibragem.
e Reincidéncia de falhas do participante de qualidade.

e Nota final do relatério da qualidade.

e Acdo do agente de treinamento na elaboragdo do material de treinamento.

e Reposicdo de ligagbes da amostra.

e Reciclagem dos monitores de atendimento.

TLBANX202203103A
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3-TABELA DE AVALIAGOES

Item Descrigao da Avaliagao Periodicidade da Pontuagao por Avaliagdao
Avaliagao Insatisfatéria
1 Nivel de Servigo (NS) NS1 =90/30
Entre 85% e 90% = 0,05 ponto
- Sera acompanhado o cumprimento do nivel de Entre 65% e 84% = 1,00 ponto
servigo estabelecido no item 15.7 do Termo de Abaixo de 65% = 2,00 pontos
Referéncia. Diaria
NS2 =100/60
Descrigao: Entre 90% e 100% = 60
NS1: percentual de chamadas atendidas em segundos
relagéo ao tempo de espera, medido: 90% das Entre 61 e 65 segundos = 0,05
chamadas atendidas em até 30 segundos; ponto
Entre 66 e 70seg.= 1,00 ponto
NS2: nenhuma chamada podera ser atendida Maior que 70seg. = 2,00
com mais de 60 segundos;
Critério:
Se o nivel de avaliagéo ficar abaixo de 90%, em
até 30 segundos, sera considerado uma
avaliagdo insatisfatoria para cada ponto
percentual, conforme NS1.
Se 10% remanescentes das ligagdes ficarem
acima de 60 segundos, no intervalo
compreendido entre 90% e 100% das chamadas,
sera considerado uma avaliagéo insatisfatéria
para cada ponto percentual, conforme NS2.
2 Funcionamento da Central

- A CONTRATADA deve garantir o perfeito
funcionamento da Central de Relacionamento.

- A interrupgéo no funcionamento da Central de
Relacionamento, sera considerada uma avaliag&o Diaria
insatisfatoria.

Obs:

Nos casos de interrupgdo em que seja possivel o
atendimento sem o correspondente registro ou
resposta a solicitagéo, adicionalmente a
pontuagéo serdo desconsideradas as chamadas
atendidas no periodo.

Interrupgao até 2 horas: 0,30
ponto a cada 5 minutos ou
fragao.

Interrupgéo acima de 2 horas:
0,50 ponto a cada 5 minutos ou
fragado.
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Item Descrigdo da Avaliagao Periodicidade Pontuagao por Avaliagao

da Avaliagdo |[nsatisfatoria

Perda de Ligag6es Entrantes (PLE)

- Seré verificado o percentual de perda de

ligagbes entrantes. Diaria
- Se o percentual de perda for superior ao

admitido no contrato (3%), sera considerada

uma avaliagéo insatisfatéria para cada ponto
percentual acima do maximo admitido,

conforme percentual de ligagdes atingido.

Tempo de Espera em Fila (TEF)

- Serd acompanhado o tempo médio de espera Diaria
em fila para atendimento humano a cada
intervalo de 30 minutos.
- Se o tempo médio de espera em fila estiver
entre 10 e 60 segundos em mais de 5% das
ligagbes, sera considerada uma avaliagéo
insatisfatéria para cada intervalo de 10
segundos acima do tempo admitido, conforme
percentual de ligacdes atingidas.
- Se o tempo médio de espera em fila for
superior a 60 segundos, sera considerada uma
avaliagdo insatisfatoria para cada intervalo de
10 segundos acima do tempo admitido,
independente do percentual de ligagdes
atingidas.
Satisfagdo com o Atendimento (SA)

Mensal
Descrigao:
Pesquisa de Satisfagdo - O indice sera obtido
a partir da média simples entre os indices
apurados pela CONTRATADA com a pesquisa
de satisfagdo, mediante Instrumento de
Avaliagao elaborado pela TELEBRAS.
- Se a nota atingida for inferior a 90, sera
considerada uma avaliagao insatisfatoria para
cada ponto abaixo deste parametro de acordo
com a nota alcangada.

RPL — Resolugao na Primeira Ligagao —
Percentual de solicitagbes resolvidas na
primeira ligacao do cliente, dentre as
solicitagcdes passiveis de resolugéo, definidas
pela TELEBRAS, sendo que 70%.

Obs: Os indicadores que compdem a
satisfagdo para com o atendimento sé serdo
aplicados, para efeito de penalidades, ap6s
os 4 (quatro) primeiros meses de operagao
da Central de Relacionamento.

3% < PLE <5%: 0,1 ponto
5% < PLE <10%: 0,2 ponto
PLE > 10%: 0,3 ponto

Entre 10 e 60 segundos

Entre 5% e 40% das ligagdes
entrantes = 0,50 ponto

Acima de 40% das ligagdes entrantes
= 1,00 ponto

Maior que 60 segundos = 5,00
ponto

Pesquisa de Satisfagao
85 = SA < 90: 0,5 ponto
80 = SA < 85: 1,0 ponto
SA < 80: 5,00 ponto

RPL -

65 = SA < 70: 1,0 ponto
60 = SA < 65: 2,0 ponto
SA < 60: 5,0 ponto

Assinado com senha por IVAN ROBERTO PENA PEREIRA.
Documento N°: 384824-6531 - consulta & autenticidade em
http://extranet.telebras.com.br/sigaex/autenticar.action

TLBANX202203103A



GOC-4600
20/01/2022

7 TELEBRAS Termo de Referéncia-ANEXO Il

Itens de Avaliacdo e Tabela de Penalidades

TABELA DE PENALIDADES

Resumo conforme estabelece o item 15.7 “Avaliagdo da Contratada”, do Termo de

Referéncia:
NOTA MENSAL DE AVALIAGAO (NMA) PENALIDADES

Menor que 85 e maior ou igual a 70 Multa de 1% sobre o valor faturado no més da infragéo

Menor que 70 e maior ou igual a 60 Multa de 2% sobre o valor faturado no més da infragéo

Menor que 60 e maior ou igual a 50 Multa de 5% sobre o valor faturado no més da infragédo

Menor que 50 e maior ou igual a 40 Multa de até 10% sobre o valor faturado no més da
infracdo

Menor que 40 Multa de até 15% sobre o valor faturado no més da
infracdo

02 Adverténcias Consecutivas Multa de 1% sobre o valor faturado no més de aplicagéo
da ultima adverténcia

03 Adverténcias nao Consecutivas Multa de 1% sobre o valor faturado no més de aplicagéo
da ultima adverténcia

04 multas consecutivas ou nao Rescisao do contrato, a critério da TELEBRAS

TLBANX202203103A
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ANEXO lIl-A- PLANILHAS DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

Devera ser preenchida 1 (uma) planilha de custos de m&o de obra por perfil
profissional necessario a execugdo dos servigos.

Planilha 1 - Planilha de Custos de Mao de Obra por Perfil Profissional
(Referéncia: Instrugao Normativa n° 02 de 30/04/2008 do MPOG/SLTI e alteragdes)

Processo n%
Licitagao:
Dia / hora:
Discriminagdo dos Servigos:

Data de apresentagado da proposta (dia/més/ano):

Municipio / UF:

Ano do Acordo, Convengédo ou Sentenga Normativa em Dissidio Coletivo:
N° de meses de execugao contratual:

O(0|m|>

Identificagdo do Servigo:

Tipo de servigo:

Unidade de medida:

Quantidade a contratar (em fung&o da medida):

Anexo lll - A- Mao-de-Obra

Mao-de-obra vinculada a execugao contratual

Dados complementares para composicao dos custos referente a mao-de-obra
1 [Tipo de servigo:

2 [Salario Normativo da Categoria Profissional: |

A licitante devera preencher 1 (uma) planilha de
3 [Categoria Profissional (vinculada & execugao contratual): |custos de mao de obra por perfil profissional
necessario a execugio dos servigos.

4 |Data base da categoria (dia/més/ano):

MODULO 1: COMPOSIGAO DA REMUNERAGAO
Composigédo da Remuneragao Valor (R$)
Salario Base

Adicional de Periculosidade
Adicional de Insalubridade
Adicional Noturno

Hora Noturna Adicional
Adicional de Hora Extra
Intervalo Intrajornada
Outros (especificar)

I|(®(m|m[OolO|m|>|~

Total da Remuneragao
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MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Didrios

Valor (R$)

Transporte

Auxilio alimentagéo

Assisténcia Médica e Familiar

Auxilio Creche

Seguro de Vida, Invalidez e Funeral

mm|{O(O|wm|>|~

Outros (especificar)

Total de Beneficios Mensais e Diarios

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

Insumos Diversos

Valor (R$)

Uniformes

Materiais

Equipamentos

O|O|m|>|w

Outros (especificar)

Total de Insumos Diversos

MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submédulo 4.1 - Encargos Previdenciarios e FGTS

I
o

Encargos previdenciarios, FGTS e outras contibuigcdes

%

Valor (R$)

INSS

SESlou SESC

SENAI ou SENAC

INCRA

SALARIO EDUCACAO

FGTS

SEGURO ACIDENTE DE TRABALHO (FAP - Decreto 6.957/2009)

I|®|m(m|o|O|m|>

SEBRAE

Total

Submédulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario

4.

N

13°(décimo terceiro) Salario

%

Valor (R$)

13° Salario

Subtotal

Incidéncia dos encargos do submadulo 4.1 sobre 13° Salario

Total

Submédulo 4.3 - Afastamento Maternidade

Afastamento Maternidade

%

Valor (R$)

Afastamento Maternidade

Incidéncia dos encargos do submadulo 4.1 sobre afastamento maternidade

Total

Submédulo 4.4 - Provisado para Rescisdo

»
~

Provis&o para Rescisédo

%

Valor (R$)

Aviso Prévio Indenizado

Incidéncia do FGTS sobre Aviso Prévio Indenizado

Multa sobre FGTS e Contribuigdes Sociais sobre o Aviso Indenizado

Aviso Prévio Trabalhado

Incidéncia dos encargos do submadulo 4.1 sobre Aviso Prévio Trabalhado

mm|O(O|w|>

Multa sobre FGTS e Contribuigdes Sociais sobre o Aviso Prévio Trabalhado

Total
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Submodulo 4.5 - Custo de Reposigao do Profissional Ausente

>
3]

Composigao do Custo de Reposigéo do Profissional Ausente % Valor (R$)

Férias e tergo constitucional de férias

Auséncia por Doenga

Licenga Paternidade

Auséncia Legais

Auséncia por Acidente de Trabalho

m|m|O(O|m (>

QOutros

Subtotal

®

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre o Custo de Reposigéo

Total

Quadro - resumo - Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas

Médulo 4 - Encargos Sociais e trabalhistas Valor (R$)

4.1

Encargos previdenciarios, FGTS e outras contibuigbes

4.2

13°(décimo terceiro) Salario

4.3

Afastamento Maternidade

4.4

Provisdo Para Rescisédo

4.5

Custo de Reposigao de Profissional Ausente

4.6

Outros

Total

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

Custos indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)

Custos Indiretos

Lucro

Tributos

o O|m|>»n

o

Tributos Federais (especificar)

Tributos Estaduais (especificar)

C.

w

Tributos Municipais (especificar)

Total

Mao-de-obra vinculada a execugdo contratual (por empregado) Valor (R$)

MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERAGAO

MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

O(O|wm|>

MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Sub-total (A+B+C+D)

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

Valor total por empregado

Observacoes:

1) Alicitante devera preencher uma a planilha para cada posto, de acordo com o modelo apresentado
pelo Ministério do Trabalho e Emprego, cujos percentuais e valores informados deverao retratar a
exequibilidade da proposta, de acordo com a legislacéo vigente;

2) A licitante devera adequar a sua planilha a respectiva Convengéo Coletiva, no que couber;

3. As aliquotas dos tributos deverdo ser cotados em conformidade com a natureza de cada licitante,
cumprindo a legislagao vigente, tanto a nivel federal quanto a nivel distrital e observando a Instrugédo
Normativa SLTI/MP n.° 02/2008, notadamente quanto a vedagao de cotagdo do IRPJ e da CSLL.
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ANEXO lII-B — QUADRO-RESUMO DO CUSTO TOTAL MENSAL DA MAO DE|
OBRA - TIPO PA |

Planilha 2 - Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra - Posi¢do de Atendimento Tipo PA |

Mao de Obra vinculada a execugao
contratual (Perfil Profissional) (A)

Valor total por
empregado (B)

Quantidade de postos

(€)

Valor Total Mensal (R$)
(D)=(BxC)

Teleatendente

Supenvisor de Atendimento

Analista de Base de Conhecimento

Coordenador Operacional

Agente de Treinamento

Monitor de Atendimento

Analista de Qualidade

Analista de Planejamento e Trafego

Técnico de Suporte de Informatica

Custo Mensal da Mao de Obra - PAI
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ANEXO 11I-C-QUADRO DEMONSTRATIVO DOS ITENS DE INFRAESTRUTURA

Planilha 3 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura Fisica e Tecnolégica —
Posicao de Atendimento Tipo PA |

Declaramos que nos comprometemos a utilizar as marcas indicadas na nossa proposta (a
licitante devera listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem
utilizados) e que poderao vir a ser substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto

da fiscalizagdo do contrato.

Infraestrutura

Unidade

Valor

Total

Mensal
Valor Unitario |(R$)

01 - Infraestrutura Fisica

Despesas relativas a disponibilizagdo do imével

Rede fisica e l6gica, sistema de gerenciamento
de redes, hardware, sistemas de
energia/geradores/no-breaks,acesso fisico
instalacdes hidraulicas, sistemas de refrigeragao,
controle de acesso, circuito fechado de televiséo,
manutengao dos sistemas prediais e servigos
gerais, acustica , seguranga do trabalho e
projetos de layout.

Agua , esgoto, energia elétrica e telefone para uso
administrativo da Central de relacionamento.

Servigos gerais de limpeza, vigilancia e copa.

Mobiliario e equipamenos (microcomputadores,
aparelhos telefonicos, softphone e head-sets)para
as Posicdes de Atendimento do Tipo PA I.

Mobiliario administrativo (mesas, arquivos,
cadeiras, poltronas, armarios, etc.)

Equipamentos e utensilios em geral (bebedouros,
lixeiras, extintores, guilhotinas, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e
cozinha, flip chart, impressora, scanner, datashow
etc.)

Manutengéo predial em geral (instalagbes civis,
elétricas, logica, hidraulica, telefonica, incéndio, ar|
condicionado, elevadores, CFTV, controle de|
acesso e servigos gerais)

02 - Infraestrutura Tecnolégica

Plataforma de comunicagdo multicanais com
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC

Unidade de Resposta Audivel — URA

Servidor de integragao CTI ( Computer Telephony

Integration)
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Sistema de Gerenciamento de Chamadas

Sistema de Gravacao de Voz

Sistema de Atendimento Ativo

Sistema de Bilhetagem

Sistema de Gestdo, de Forga de Trabalho e
Qualidade

Sistema de Teleatendimento Ativo

Facilidade de CallbackAssist

Facilidade de SMS - Short Messsage Service

Solugdo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e
de Fala

Solugéo analitica de dados (Business Intelligence)

Base de Conhecimento

Sistema de Pesquisa Automatizado

Sistema de Seguranga da Informagao

Servidor do Sistema de Banco de Dados

Servidor da Plataforma WEB

Servidor - Storage

Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup

Switches

Roteadores

03 - Manutengdes, Instalag6es, Configuragoes e Atualizagées

Instalagdo, configuragdo e manutengdo dos
sistemas

Desenvolvimento e implantagao de aplicativos

Manutengéo dos equipamentos de informatica e de
telecomunicagdes

Manutengéo e reposi¢ao dos bens méveis

Provisdo para atualizagdo tecnolégica e/ou up!
grade dos softwares e hardwares

04 - Link local de Comunicagao de Dados

05 - Materiais Administrativos

Custo Mensal da Infraestrutura - PA 1 (01 + 02 + 03 + 04 + 05)
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ANEXO III-D — PLANILHA DE COMPOSIGAO DO PREGO UNITARIO DA POSIGAO DE
ATENDIMENTO - TIPO PA |

Planilha 4 - Planilha de Composi¢ao do Pre¢o Unitario da Posicdo de Atendimento do Tipo PAI

Descrigéo Valor Total Mensal (R$)
| - Custo Mensal da Mao de Obra — PA | (conforme valor
da Planilha 2)

Il - Custo Mensal da Infraestrutura —
PA | (conforme valor da Planilha 3

lll - Somatério Mao de Obra e Infraestrutura (I + 11) ‘

IV - Demais Componentes Percentual (%) Valor Total Mensal (R$)

01 - Custos Indiretos
02 - Lucro

Total dos Demais Componentes (01 + 02)

V - Tributos Percentual (%) Valor Mensal (R$)

01 - COFINS

02-PIS

03-1SS

04 - Outros Tributos

Total dos Tributos (01 + 02 + 03 + 04)
Tributos:
a) Tributos (%)/100 = To

b) Mao de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes = Po
c)Po/(1-To)=P1
d) Valor Total dos Tributos = (P1 - Po)

VI - Prego Total Mensal (Mao de Obra + Infraestrutura +
Demais Componentes + Tributos)

Quantidade Maxima estimada de PA/6horas por més 1.800

VII - Precgo Unitario Mensal por Hora
de Posigao de Atendimento - PA |
(PA/6horas

TLBANX202203106A
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ANEXO IlI-E — QUADRO DEMONSTRATIVO FINAL DA PROPOSTA DE PRECOS|
Planilha 5 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco
Preco Prego
Quantidade Preco Total Total
Item Descrigao dos Servigos de Posi¢6es de Atendimento Unidade Unitario
Mensal Mensal (R$) Mensal Anual
(R$) (R$)
PA Tipo | - PA I: Servigos de Teleatendimento Receptivo, Atendimento
! Ativo e Atendimento Multimeios PA/6 horas 2500
2| Preco Total mensal de servigos de Posi¢Ges de Atendimento
3| Preco Total anual de servigos de Posi¢cdes de Atendimento
Preco Preco
. - . . . Quantidade Prego Unitario | Total Total
item | Descrigdo dos Servigos Continuados Unidade Mensal Mensal (RS) Mensal Anual
(R$) (R$)
4 | Servigo de instalagdo, configuragdo e treinamento Unidade: 1 n/a n/a n/a
5] Servico de Atendimento Eletronico via URA chamada 20.000
6 Servico de Atendimento Eletrénico e mensageria (ex. Whatsapp) faixa Atendimento 01 2 5.000

1

Servigo de Atendimento Eletrénico e mensageria (ex. Whatsapp) faixa
2

Atendimento

5001 a 25.000

Servico de Atendimento Eletrénico e mensageria (ex. Whatsapp) faixa
3

Atendimento

25.001 a
50.000

Prego Total Mensal dos Servigos Continuados
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9 | Preco Total Anual dos Servigos Continuados
Preco Prego
. . . . Quantidade Prego Unitario | Total Total
item | Descri¢do dos Servigos por Demanda Unidade Mensal Mensal (R§) | Mensal Anual
(R$) (R$)
9| Servigo de instalagao, configuracdo e treinamento Unidade:1 n/a n/a n/a

10 Servigo de At.endl'mAent'o MU'HSII"Y'IEIOI chatbot e voicebot (com avatar) Unidade:1 n/a n/a n/a

baseado em inteligéncia artificial

Servico de Elaboragdo e implantagdo de Roteiros, Fluxos de
1 Atendimento Processos e Rotinas de Trabalho custo/hora 352
12 Servu;? de Andlise, Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas para custo/hora 352

Atendimento
13| Prego Total Mensal dos Servigos por Demanda
14| Prego Total Anual dos Servigos por Demanda
15| Preco Total Mensal dos Servigos (item 2 + item 8 + item 13)
16 | Preco Global do Contrato (item 3 + item 9 + item 14)
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Condigoes Gerais:
Validade da Proposta:
Prazo de entrega:

Garantia:

Dados Bancarios:

Banco:
Agéncia:
Conta Corrente:

Das Declaragé6es e de outros documentos:

Declaragéo expressa de que os pregos contidos na proposta incluem todos
os custos, tais como: salario, Onus ftributarios, fiscais, parafiscais,
trabalhistas e sociais, seguro, transporte, seguro, garantia e demais
despesas necessarias ao cumprimento integral do objeto deste Edital e seus
anexos,

Declaragcédo de que esta legalmente estabelecido e que explora ramo de
atividade pertinente e compativel com o objeto deste Edital e seus anexos;

Declaragéo expressa, no caso de microempresa e empresa de pequeno
porte, de que se enquadra como beneficiaria da Lei Complementar n° 123
de 2006, e que esta excluida das vedagdes impostas no § 4°, do art. 3°
desse dispositivo legal.

Dados do Licitante:

Razao Social:
CNPJ (MF):
Endereco:
Telefone:
Fax:

E-mail:
Cidade:

Dados do Representante Legal para fins de apresentagao da proposta e assinatura do

contrato:
Nome:
Cargo/Funcéo:
CPF/MF n°:

Natural de:
Estado Civil:

Assinado co

m senha por IVAN ROBERTO PENA PEREIRA.
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Endereco:
Telefone:
Fax:
E-mail:

, de de 2022.
(Local e Data)

(Nome e Assinatura do Representante Legal)
(Identificagdo Completa)
(N° do RG do declarante)
OBSERVAGAO: Todos os dados indicados neste modelo de proposta devem constar da
proposta do Licitante. Cabendo ao Licitante complementar a proposta com as demais
exigéncias previstas no Edital e seus Anexos.
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ANEXO IV

DECLARACAO DE QUALIFICACAO TECNICA

Declaramos, sob pena de desclassificacdo, que atendemos integralmente todos os
requisitos técnicos obrigatorios e que:

Concordamos que a substituicdo de qualquer profissional da equipe de servigos
permanentes da Contratada deverd ser acordada previamente e aprovada pelo(a)
Gestor(a) do Contrato da TELEBRAS. O novo profissional devera obrigatoriamente
comprovar a formacgdo, experiéncia e qualificagdo técnica do profissional que
estara substituindo, conforme perfis descritos no edital.

Concordamos que qualquer profissional que atuar nos servigos sob demanda
deverd obrigatoriamente comprovar a formagdo e qualificagdo técnica do seu
perfil de atuagdo conforme descrito no edital.

Declaramos que possuimos planos de treinamento e atualizagdo permanente para
os profissionais da equipe de servicos permanentes da Contratada relacionada
com o objeto deste Contrato.

Declaramos que possuimos planos de atualizagdo permanente do ambiente
tecnoldgico e infraestrutura fisica, coordenado por profissional do nosso quadro
de pessoal com qualificagdo compativel com a complexidade desta atividade.

Sendo verdadeiro o conteudo desta declaragdo, firmamos:

Brasilia/DF, de de 2022.

NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE DA LICITANTE
(NOME/CNPJ DA EMPRESA)

Assinado com senha por IVAN ROBERTO PENA PEREIRA.
Documento N°: 384827-6531 - consulta a autenticidade em
http://extranet.telebras.com.br/sigaex/autenticar.action

TLBANX202203104A



/A TELEBRAS

Termo de Referéncia-ANEXO V

Prova de Conceito-POC

GOC-4600

Diretoria
Comercial

ANEXO V

Prova de Conceito-POC

NUMERO REQUISITO ESPECIFICACAO ATENDIMENTO
DO ITEM
SIM NAO | PARCIAL
01 Demonstrar o atendimento de voz (Humano) receptivo e ativo
recepcionando ligacdes de telefone fixo ou celular;
Plataforma de
1.2 N Atendimento multimeios: email
Comunicagdo com
13 - . . Atendimento multimeios: formulario eletrénico do Fale Conosco e
Ominicanalidade e Canais
de Atendimento site (chatbot baseado em regras)
1.4 Servigo de Atendimento Eletronico via URA
1.5 Servigo de Atendimento Eletronico via SMS
1.6 Mensageria Instantanea (Whatsapp Business Api)
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1.7

1.8

1.9

1.10

1.11

Plataforma de
Comunicagao com
Ominicanalidade e Canais

de Atendimento

Demonstrar integragdo e continuidade do atendimento

independentemente do canal escolhido pelo usuario;

Demonstrar identificagdo do usuario por numero alfanumérico da
Telebras e imediato recebimento de nimero de protocolo que sé

serd encerrado apos finalizagdo do atendimento ;

Demonstrar a continuidade do atendimento apds a transferéncia do
contato eletronico para o atendimento humano, carregando todas
as informag0des ja captadas e relatadas pelo usuario e a sequéncia de
atendimento para o segundo nivel (nivel técnico) carregando o
histérico de atendimento e sem a necessidade de nova identificagdo

do usudrio/situacdo problema;

Demonstrar que ao final do atendimento o usuario é encaminhado

para avaliacdo do atendimento;

Demonstrar o armazenamento e rastreabilidade de todos os
atendimentos, com dados de voz e tela, independentemente do

canal escolhido pelo usuario;
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Demonstrar integragdo da plataforma omnichannel com os sistemas

da Telebras que se fagam necessarios (Como CRM)

02

2.1

URA (Unidade de

Resposta Audivel)

2.2

A URA devera ser do mesmo fabricante da Plataforma de
Comunicac¢do Multisservigos IP a fim de garantir total integracdo com
o sistema de gestdo de contact center em idioma portugués do Brasil.

Deverd possuir a facilidade de “CUT THRU” para viabilizar a
interrup¢do de uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente
digitar uma opg¢do em qualquer ponto do menu de voz, por telefone
decadico (pulse) ou DTMF (tone).

Deveré possuir recurso de reconhecimento de voz (ASR — Automatic
Speech Recognation) baseado no idioma portugués do Brasil
preparado para reconhecimento em qualquer uma de suas linhas de
forma simultanea.

03

3.1

Gravador de Tela e Voz

3.2

O Front End Web do operador devera realizar a gravagao de voz e tela
do atendimento através de sua interface Web sem que haja a
necessidade de instalac@o de software e ou componente para realizagao
desta atividade

Realizar busca das gravagdes através de modulo que permita a consulta
dos seguintes campos relacionados ao contato: data, hora, e circuito,
razdo social, motivo/assunto.

Permitir a recuperagdo dos dialogos de chat originadas através das
midias de Chat (baseado em regras) e Mensageria Instantanea
(WhatsApp entre outros) através de logs;
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4.1

Gestao estratégica:

4.2

relatérios

4.3

Demonstrar a geracdo de relatorios quantitativos e qualitativos
customizados e detalhados.

Demonstrar a geragao de relatorios de historico de desempenho, hora
a hora, dia a dia e més e més, com quebras e por analista, células de
atendimento e hierarquia (gestores, supervisores), dos indicadores:
aderéncia, TMA, TME, NS e abandono. Apresentar modelo de
dashboard com visualizagdo dos indicadores de volumetria e
desempenho para cada um dos modulos do sistema: URA, Telefone
Receptivo, Telefone Ativo, Chat, E-mail, Pesquisas, etc.

Demonstrar customizagdo e criagdo de relatorios em layouts diferentes
dos que s@o padronizados, sendo eles, histdrico, utilizando os atributos
(indicadores e campos da plataforma), pelo proprio gestor
administrador do sistema, sem necessidade de interferéncia de
programadores ou contratacdo de servigos de desenvolvimento;

Exportacdo e salvamento das informacdes apresentadas em tela, de
forma que os relatdrios possam ser exportados para arquivos em
formatos: Texto (txt), Comma Separeted Value (.csv), Excel (.xls),
Rich Text Format (.rtf) e Adobe (pdf);
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