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A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

TERMO DE REFERENCIA n° TL B-REF-2025/00103

OBJETO: Contratacao de servico especializado de Central de Atendimento Multimeios no modelo
Contact Center Omnichannel, incluindo infraestrutura, mo de obra, tecnologias e servico de STFC.
NOTA TECNICA / DOD DE ORIGEM: TLB-NTE-2025/00501-A

1. Do Objeto

1.1 Contratag@o de servico especializado de Central de Atendimento Multimeios (Contact Center omnichannel),
incluindo infraestrutura, equipe (mé&o de obra) e tecnologias necessérias para 0 plang amento, gestéo e operagéo,
visando otimizar a experiéncia e jornada do cliente. Inclui softwares e sistemas de gestdo de atendimento,
desenvolvimento de APIs de integracéo e os servigos fornecidos por uma operadora de Servico Telefonico Fixo
Comutado (STFC).

2. Da Justificativa da Contratacéo

2.1 A Telebras — Telecomunicacdes Brasileiras S.A, é uma empresa estatal publica federal vinculada ao
Ministério das Comunicaces, responsavel por prover infraestrutura de telecomunicagdes com foco na promogao
da incluso digital e no suporte a politicas publicas estratégicas do Governo Federal. Seus principais clientes
incluem 6rgdos governamentais, operadoras regionais, provedores de internet, escolas publicas e iniciativas
como o Programa GESAC (Governo Eletrénico — Servigo de Atendimento ao Cidaddo).

2.2 A Central de Atendimento ao Cliente da Telebras e seu servico de 0800 foi criado em 2010 para recepcionar
as demandas dos clientes e consequentemente das populacfes atendidas pelos servicos de conectividade.
Caracteriza-se como servigo continuado, ou seja, servigo gque atende a uma necessidade de interesse publico de
forma continua e cuja interrupgéo pode comprometer o funcionamento de atividades essenciais. A contratacdo
do servico busca atender a uma demanda de empresa especializada, com escalabilidade e rastreabilidade dos
atendimentos.

2.3 A configuracdo atual da Central de Atendimento da Telebras atende ao conceito de Contact Center
Omnichannel, onde busca-se a melhoria continua de atendimento na jornada do cliente, com atendimentos em
plataforma multicanal e com servigos de tel eatendimento receptivo, atendimento ativo e atendimento multimeios
(e-mail, formulério eletrdnico do Fale Conosco no site Telebras, SMS, chattbot e mensageria instantanea com
Whatsapp Business). Inclui ainda atividades de suporte e backoffice, com o desenvolvimento de APIs para
integracdo aos sistemas necessarios e a gestéo dos servicgos.

2.4 E redizado no Contact Center da Telebras o acolhimento a diversas demandas, como a abertura de
chamados de reparo; notificagdo de indisponibilidade dos servigos; questionamento sobre laténcia, intermiténcia
ou perda de pacote; necessidade de configurac®es de filtros ou politicas de seguranca em servicos de SOC
(Security Operations Center); necessidade de informagdes sobre SLA de servico e a abertura de chamado para
atendimento do executivo de relacionamento com o cliente, que envolvem situacdes diversas com necessidade
de registro e atendimento especializado ao cliente, tais como perda, roubo ou dano de equipamento; mudanca de
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endereco; alteracdo de topologia de rede, negociacbes de contrato, questionamento de fatura, solicitacdo de
bloqueio de circuito, solicitacdo de mudanca de cabos e instalacfes, solicitacdo de relatérios de qualidade,
acompanhamento, auditoria, LGPD e efc. A presente contratagdo est4 em sinergia com o Plano Estratégico da
Telebras (2025-2030) dado que a Geréncia de Operacdes Comerciais € co-responsavel pelo objetivo estratégico
de “Aumentar o Nivel de Satisfacdo e Fidelidade dos Clientes’ com ativa participagdo sobre a iniciativa
“Monitoramento e Melhoria da Experiéncia do Cliente’. Neste interim, atua em dezenas de atividades e
iniciativas que contribuem para a melhoria da percep¢do do cliente quanto a qualidade dos servigos prestados,
entre elas na gestdo do contrato da Central de Atendimento-Contact Center.

2.5 A contratac8o de servicos de Contact Center atende também as cldusulas contratuais com clientes que
demandam a implementacdo de canal de teleatendimento ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete)
dias da semana, para dentre outras demandas, orientar quanto aos procedimentos a serem adotados em casos de
interrupcéo ou falhas na prestacéo dos servigos de conectividade e servicos de tecnol ogias agregadas.

2.6 O atua contrato do Contact Center tem vencimento em dezembro/2025, tendo a nova contratagdo sido
aprovada pela 18192 Reunido Ordinéria da Diretoria Executiva, de 22 de abril de 2025 (DECLARAGCAO n°
TLB- DEC-2025/00127), apés andlise da Nota Técnica 278, de 17 de abril de 2025 ( NTE-2025/00278). A
contratacdo esta prevista no plangjamento orcamentario da Diretoria Comercial tendo sido registrado no PLAC
/2025 sob os cadigos 4600-GOC_01 e 4600-GOC_02.

3. Da Classificagdo do Bem, Enquadramento L egal e Regime de Execucéo

3.1 A contratacdo esta juridicamente respaldada na Lei n° 13.303/2016. De forma complementar, no que a Lei
das Estatais for omissa, temos a Nova Lei de Licitagbes e Contratos (Lei n°® 14.133/2021) e para 0s
procedimentos gerais da contratacdo adotar-se-do as orientaces do RELIC- Regimento de Licitaces da
Telebras (disponivel em: https.//www.tel ebras.com.br/acesso-a-informacao/licitacoes-e-contratos/).

3.2 O servico de Contact Center, tal como definido no escopo da contratacdo, conforme Lei n° 14.133/2021, &
considerado um servico comum, uma vez que possui padrdes de qualidade, desempenho e especificacbes
técnicas que podem ser definidos objetivamente no edital, sem a necessidade de julgamento técnico subjetivo.

3.3 A execucdo desse tipo de servico envolve dedicacdo exclusiva de m&o de obra, com atendimento em tempo
integral, 0 que caracteriza a sua natureza continuada, nos termos do art. 6°, inciso XX1V dareferidaLei.

3.4 Indica-se, em consonéancia com o disposto no art. 32, §1°, da Lei n° 13.303/2016, a modalidade de pregao,
preferencialmente na forma eletrénica, como a mais adequada para a contratacdo de bens e servicos comuns:

Art. 32, 81°, Lei n° 13.303/2016:
“Para a aquisicdo de bens e servicos comuns, sera adotada a licitagdo na modalidade de pregao,
preferencialmente na forma eletronica.”

3.5 A contratac8o por meio de Pregdo Eletrdnico mostra-se a mais adequada a natureza do objeto e ao interesse
da estatal, garantindo a observéncia dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (art. 37 da Constituicdo Federal). Além disso, a adocdo do pregdo eletrbnico proporciona maior
competitividade, transparéncia e economicidade ao processo, alinhando-se aos principios daisonomia, eficiéncia
einteresse publico, além de facilitar 0 acesso de fornecedores de diversas regides do pais.

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

3.6 O critério de julgamento indicado € o de menor preco global para o periodo de 30 meses, tendo em vista
gue o objeto é padronizado e o fator determinante para a selecéo da proposta mais vantajosa € o prego, conforme
permitido pelo art. 33, inciso |, daLe n°®13.303/2016.

3.6.1 Considerando as caracteristicas dos servicos envolvidos neste processo, bem como a especializagdo
necesséria da empresa a ser contratada para a execucdo dos itens solicitados, verifica-se que a melhor forma de
contratagdo sera por meio de um lote Unico. Essa abordagem, além de facilitar a gestéo dos futuros contratos,
contribui para a racionalizacdo administrativa, reduzindo custos operacionais e burocraticos associados a gestéo
de mdltiplos contratos. A centralizagdo em um Unico instrumento contratual permite maior controle, eficiéncia e
economicidade para a administracdo publica.

3.6.2 Diferentes fornecedores podem apresentar solugdes distintas para um mesmo servi¢o, com o uso de
plataformas omnichannel divergentes, inclusive para itens padronizados pelo mercado, o que pode dificultar ou
mesmo impossibilitar que os sistemas de informac&o, comuniquem-se adequadamente para troca de dados e
funcionamento de forma coordenada.

3.6.3 Os servicos contratados estéo interligados e exigem uma integracdo entre os diversos componentes, como
sistemas de atendimento, infraestrutura de telecomunicagtes, e treinamento dos operadores. A contratacdo de
diferentes prestadores por lote pode gerar dificuldades na coordenagdo, integracdo e monitoramento dos
servicos, prejudicando a consisténcia e a continuidade do atendimento, o que comprometeria a eficiéncia e
qualidade do servico.

3.6.4 Com diferentes fornecedores surge o problema da responsabilizacdo de competéncia, que compreende a
situagcdo em que um fornecedor delega para o outro a responsabilidade/culpa pelo ndo funcionamento dos
servigos, gerando atrasos na implantacdo, impossibilitando a verificagdo dos SLAs determinados e a pronta
resolucéo de potenciais problemas.

3.7 Regime De Execucao: O regime de execugdo do contrato resultante do processo licitatorio em questéo sera
de Empreitada por Preco Unitério, conforme Art 8°, XXIlI, a do RELIC.

4. Da Descricio do Objeto

4.1 Do objetivo da Contratacdo: Com a presente contratacdo, a Telebras busca garantir a continuidade da
operacdo de atendimento ao cliente por meio da contratagdo de um novo parceiro para a prestacdo de servicos de
Contact Center, em substituicdo ao contrato vigente.

4.2 Mais do que apenas manter a operagdo atual, deseja-se evoluir tecnicamente 0 servigo prestado, buscando
um fornecedor que esteja alinhado com as principais tecnologias omnichannel disponiveis no mercado,
incluindo canais como voz, chat, e-mail, redes sociais e outros meios digitais integrados, de forma a ampliar a
acessibilidade e a qualidade da experiéncia do usuério final.

4.3 A Telebras almeja contratar uma empresa que:

a) Compreenda a jornada do cliente e proponha melhorias continuas nos fluxos de atendimento;

b) Contribua com inteligéncia de dados, oferecendo relatérios gerenciais e dashboards analiticos que
possibilitem uma gestéo mais estratégica e eficiente do contrato;

¢) Otimize o tempo médio de atendimento e promova maior agilidade na resolucdo das demandas;

3

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

d) Seja capaz de agregar valor institucional a Telebras, por meio de solugdes que melhorem a percepcéo do
usuario quanto ao atendimento prestado.

4.4 Dessa forma, a nova contratagdo tem como objetivo ndo apenas manter os niveis de atendimento, mas
ampliar a eficiéncia operacional, a satisfagdo dos clientes e a inovagdo nos servigos de relacionamento com o
cidad@o e com os parceiros institucionais da Telebras. Define-se, portanto, a contratacdo de uma empresa
especializada para operacéo e gestdo de Contact Center, com estrutura completa e servigos integrados em
modelo omnichannel, operacdo 24x7, incluindo-se toda infraestrutura, equipe e tecnologias necessérias para o
planejamento, gestdo e operacdo, visando otimizar a experiéncia e a jornada do cliente. Inclui softwares e
sistemas de gestdo de atendimento, desenvolvimento de APIs de integracdo e os servigos fornecidos por uma
operadora de Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC).

4.5 O atendimento do Contact Center é em abrangéncia nacional. Os servigos de contact center objeto deste
Termo de Referéncia poderao ser executados de qualquer parte do territorio nacional. Ressalta- se que,
independentemente da localizac8o geogréfica dos prestadores de servicos, todos os requisitos de qualidade,
seguranca da informac8o e acessibilidade deverdo ser rigorosamente atendidos, conforme estabelecido nas
condicdes previstas neste Termo.

4.6 Em caso de ateracdo do local de prestacdo do servico, sempre dentro do domicilio nacional, 0 novo
endereco devera ser informado tempestivamente & CONTRATANTE, devendo ainda a CONTRATADA arcar
com qualquer custo operacional, sem repasse dos custos a CONTRATANTE. Em caso de empresa que opte pelo
trabalho remoto, deve ser assegurado aos operadores as mesmas condi¢des de trabalho previstas para 0 ambiente
presencial, especialmente no que se refere a ergonomia, pausas legais e demais requisitos voltados & salde e
seguranca do trabal hador, bem como do sigilo e seguranca dos dados e sistemas.

REQUISITOSDE CONTRATAGCAO

4.7 A TELEBRAS reserva-se o direito de efetuar diligéncias para comprovacéo dos elementos descritos nos
itens 4 e 5 deste TR, a fim de certificar-se das caracteristicas necessarias a prestagcdo do servico. Podera ser
exigido, nestas diligéncias, documentacdo comprobatdria da empresa, dos materiais fornecidos e das
capacitacbes da equipe. Em relagdo a gestdo de estrutura fisica, gestéo de méo de obra e requisitos gerais da
contratacdo é exigido que :

4.7.1 Da Infraestrutura e ergonomia: A empresa contratada serd responsavel, com recursos proprios, por
instalar todo o mobiliario necessario ao funcionamento da Central de Relacionamento, incluindo os ambientes
de operacdo, gestéo e suporte técnico. O espaco fisico, o layout e o mobiliario devem atender aos parametros de
ergonomia definidos pela Portaria n® 09, de 30 de margo de 2007, que aprova o Anexo |l da NR-17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing, do Ministério do Trabalho e Emprego. As instalacbes da Central devem
garantir conforto, seguranga, salde e eficiéncia no desempenho das atividades, sendo obrigatoriamente
refrigeradas, confortaveis e acusticamente isoladas, com estrutura tecnol 6gica e mobiliario adegquados.

4.7.2 Da Infraestrutura fisica, l6gica e tecnoldgica: A empresa contratada sera responsavel pelo fornecimento
e instalacdo de toda a infraestrutura fisica, além de todos os equipamentos da plataforma de comunicagao,
informética e telecomunicaces, softwares, licencas e meio fisico adequado, em qualidade e quantidade ideais,
para prestacéo dos servigos especificados; Sera de responsabilidade da CONTRATADA, manter a atualizagéo
tecnol gica dos hardwares e softwares utilizados na prestacéo dos servicos, devendo os eventuais custos com a
atualizagdo e/ou upgrade serem de responsabilidade total da CONTRATADA,;

4.7.3 Da Redundéncia energética e de sistemas: devera ter, com recursos proprios, a disponibilizagdo continua
de energia elétrica para 0s equipamentos necessarios para o desenvolvimento das atividades, incluindo sistemas
de no-break e gerador de energia. Deve haver redundancia de sistemas (backups, links de internet, energia,
STFC).

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

4.7.4 Da Operagdo: A empresa contratada devera garantir que os servicos do Contact Center deverdo funcionar
de formaininterrupta, em modelo de 24 horas por dia/ sete dias por semana, incluindo feriados;

4.7.5 Do Suporte Técnico: A empresa a ser contratada deverd ter suporte técnico para a garantia da prestagéo
dos servicos de forma integral, realizando atendimento e manutencdo imediata para quaisquer naturezas de
situacdes que atrapalhem arealizac8o dos servicos, inclusive de STFC;

4.7.6 Da Rastreabilidade: A empresa a ser contratada devera, para manutencdo da transparéncia e da
rastreabilidade, manter a gravacdo de voz e de tela de todos os atendimentos e manutencédo dos arquivos durante
a duracdo do contrato. A transferéncia de arquivos ao término do contrato deverd ocorrer sob supervisdo da
Geréncia de Tecnologia da Informacdo da Telebras, conforme os formatos e meios que serdo previamente
definidos e comunicados.

4.7.7 Da Segurangca e Privacidade: E imprescindivel que todos os sistemas utilizados estejam integral mente
protegidos por medidas de seguranca robustas, atualizadas e alinhadas as melhores préticas do setor. A garantia
da seguranca da informac&o deve ser tratada como prioridade maxima, abrangendo a protecdo contra acessos
ndo autorizados, vulnerabilidades, falhas operacionais e quaisquer riscos que comprometam a integridade, a
confidencialidade e a disponibilidade dos dados. Exige-se o cumprimento rigoroso de protocolos de seguranca
cibernética em todos os niveis, bem como a constante revisdo e atualizacdo das ferramentas e praticas adotadas,
a fim de preservar a confianga, a conformidade e a continuidade das operagdes. A contratada devera ainda
cumprir com as regulamentacdes como a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados) para garantir que as
informagBes dos clientes estejam protegidas. E desgjavel a criptografia de dados para garantir que as
informagdes trocadas estejam seguras. E exigido que apenas as pessoas autorizadas possam acessar os dados
sensivels.

4.7.8 Da Méao de obra: A CONTRATADA sera integramente responsavel pela contratagdo, treinamento,
pagamento de salérios, bem como pelo recolhimento de todos os encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios e
fiscais decorrentes da méo de obra utilizada na execucdo dos servigos objeto deste contrato, ndo havendo, em
nenhuma hipétese, vinculo empregaticio entre os trabalhadores designados e a CONTRATANTE. A
CONTRATADA devera seguir a legislagéo vigente referente a forma e atuagdo dos empregados de Contact
Center, em especial:

a) NR 17 - Ergonomia, Anexo |l — trata especificamente do trabalho em teleatendimento/telemarketing
(Monitoramento de pausas e limites de atendimento).

b) Portaria MTE n° 9/2007 —condi¢cdes ergondmicas para essa atividade. Simulas do TST, especialmente;
SUmula 378 — trata do adicional de periculosidade em certas situagoes;

c) Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD) — impacta a forma como os dados dos clientes atendidos dever&o ser
tratados;

d) E repudiada qualquer forma de trabalho andlogo a escraviddo, informal ou que viole a legislacdo trabalhista
brasileira;

€) Os contratos com a mao de obra devem prever exigéncias de conformidade com a CLT, normas do Ministério
do Trabaho e convencBes da OIT ratificadas pelo Brasil;

f) Conforme a Constituicdo Federal (art. 7°, inciso XXXII1), € vedado o trabalho de menores de 16 anos, salvo
na condi¢do de aprendiz a partir dos 14 anos.

4.7.9 Da Integragé@o Tecnoldgica e Integracgdo de Conhecimentos: O servigo a ser contratado deve redizar a
integrac8o com os sistemas e todas plataformas atuais da Telebras (SAP-CRM, entre outros) bem como absorver
os conhecimentos e aprendizados do prestador de servico atual, incorporando as melhores solucbes de
atendimento e desenhos dos fluxos de processos jarealizados.

4.7.10 Da Acessibilidade: A contratada devera garantir atendimento a todos os clientes e cidaddo que entrarem
em contato com a Central de Atendimento, garantindo os principios de acessibilidade e inclusdo para pessoas
com deficiéncia ou com limitagdes no letramento digital, com especia atencdo aos requisitos ndo exaustivos
abaixo:
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a) Resolucdo ANATEL N° 692 DE 12/04/2018): As pessoas com deficiéncia tém direito & Unidade Receptora
Decodificadora (URD), que permita a utilizacdo de recursos de acessibilidade no SeAC, em todas as suas saidas
de sinal, analégicas e digitais, sempre que solicitado pelo usuério, sem custo adicional. A Contratada tem a
responsabilidade de garantir a substituicdo e funcionalidade da URD e seus recursos de acessibilidade, conforme
estabel ecido pela Resolugdo da Anatel;

b) Para Pessoas com Deficiéncia Visual: Sistemas compativeis com leitores de tela (JAWS, NVDA, VoiceOver);
Interfaces com contraste adequado e redimensionamento de texto; Disponibilizacdo de audiodescricdo nos
canais onde aplicavel; Atendimento com comandos claros e tempo de resposta gjustavel;

) Para Pessoas com Deficiéncia Auditiva: Canal de chat acessivel com texto em tempo real (RTT); Suporte a
Central de Intermediac@o de Comunicagdo (CIC);

d) Para Pessoas com Deficiéncia Intelectual ou Baixo Letramento Digital: Uso de linguagem clara e objetiva nos
atendimentos e interfaces; Design de fluxos guiados e intuitivos; Atendimento humano treinado para mediagdo e
acolhimento personalizado;

€) A infraestrutura tecnoldgica deverd garantir o atendimento acessivel, com atencdo em especial para
Plataforma de atendimento multicanal compativel com padrbes de acessibilidade digital; Suporte a
acessibilidade mobile em aplicativos Android e iOS; Monitoramento continuo da qualidade do atendimento com
indicadores de acessibilidade;

f) Devem ser observadas as seguintes legislagdes: Lei n° 13.146/2015 — Estatuto da Pessoa com Deficiéncia; Lei
n° 10.098/2000 e Decreto n° 5.296/2004 — Normas de Acessibilidade; Resolugdo n° 667/2016 da ANATEL;
Diretrizes internacionais WCAG 2.1 (nivel AA minimo); Normas da ABNT NBR 17060 (Servigos Acessivels).

4.7.11 Da Confidencialidade e Protecdo de Dados: Todas as informacdes e dados trafegados entre a Telebras e
a empresa CONTRATADA sdo confidenciais devendo a CONTRATADA entregar Termo de Sigilo e
Confidencialidade na assinatura do contrato e garantir o cumprimento do Termo, ndo havendo a divulgagdo a
terceiros de informagdes sem a expressa autorizacdo da Telebras. A CONTRATADA devera garantir a protecao
de dados conforme a legislagdo em vigor, em especial os preceitos Lei n° 13.709/2018, bem como estar alinhada
com a Politica de Seguranca de Tecnologia da Informagdo da TELEBRAS.

4.7.12 Da Propriedade Intelectual e da I nformacéo: Todas as informagdes geradas e armazenadas em base de
dados, relativas aos atendimentos prestados sdo de propriedade da TELEBRAS, sendo dever da
CONTRATADA garantir formalmente seu sigilo e torna-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 € de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA. Sendo todas as informacfes
geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados de propriedade EXCLUSIVA da TELEBRAS, néo
poderd a CONTRATADA utiliz&las para qualquer finalidade sem a prévia e expressa autorizagdo formal da
TELEBRAS.

4.7.13 Da Adequacédo ao Mercado e Inovacdo: A CONTRATADA devera entregar para a TELEBRAS
solucdes de servicos que atendam as suas necessidades durante todo o periodo de contrato, com métodos
estruturados e inovadores, em conson@ncia com as modernas solu¢des de mercado.

4.7.14 Da Prova de Conceito- POC: cabera ao licitante que for provisoriamente classificado em primeiro lugar
na fase de julgamento das propostas demonstrar todas as funcionalidades exigidas para a solugdo ofertada por
meio de uma Prova de Conceito (PoC) presencial. Caso o resultado da PoC resulte no pleno atendimento aos
quesitos avaliados, o licitante ser4 considerado vencedor, e serdo adotadas as medidas para habilitacdo e demais
etapas subsequentes para a efetiva contratacdo da prestacdo do servico do Contact Center.
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a) A Prova de Conceito serd realizada de forma presencial na sede do licitante classificado, e sera conduzida
por uma equipe multidisciplinar nos temas: Tecnologia da Informagéo, Atendimento, Plangjamento, Seguranca e
Operacdo de Redes. O procedimento da POC tem a previsdo de 3 a 6 horas para realizacdo e verificagcdo de
todos os requisitos avaliados. Os critérios objetivos de avaliagdo da POC podem ser observados nos anexo |
deste Termo de Referéncia. No caso de o LICITANTE ndo ser aprovado na prova de conceito, a Telebras
convocara a colocada subsequente (observando a ordem de classificagdo estabelecida no final da etapa
competitiva, por meio de lances) e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda as
exigéncias do Edital.

b) A POC devera ser realizada no prazo entre 05 (cinco) e 15 (quinze) dias Uteis apOs a etapa do Pregéo,
podendo este prazo de convocagdo ser prorrogado por conveniéncia da Telebras. A licitante ser&4 convocada e
deveraredlizar a Prova de Conceito. Os custos de disponibilizagdo de softwares e licengas para a PoC sdo de
responsabilidade do licitante. O licitante que for reprovado na prova de conceito ou ndo cumpra 0s prazos acima
determinados, ndo tera direito a qualquer indenizacdo. A Telebras podera filmar ou fotografar o todo ou as
etapas da POC conforme sua discricionariedade para registro e avaliagdo do processo.

4.7.15 Dos Servicos STFC: Todos os servicos fornecidos por operadora de Servico Telefénico Fixo Comutado
(STFC) serdo contratados diretamente pela CONTRATADA, assim sendo, todas as despesas telefonicas
decorrentes, como instalacdo de linhas, tarifas mensais e demais custos sdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

Transferéncia do Servico Telefénico Fixo Comutado (STFC) — Nimero 0800: A empresa vencedora do
certame deverd, obrigatoriamente, realizar todos os procedimentos técnicos e administrativos necessarios para a
transferéncia do servico STFC vinculado ao nimero 0800 atualmente utilizado pela Telebras para a sua prépria
estrutura operacional, mantendo a titularidade do nimero em nome da Telebras. Eventuais encargos ou despesas
relacionadas a esse processo serdo de responsabilidade exclusiva da Contratada.

a) A transferéncia devera ser feita entre operadoras de STFC, conforme regulamentacdo vigente da Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (Resolugdo Anatel n® 460/2007) sobre portabilidade numérica para nimeros ndo-
geograficos, garantindo a continuidade do servico sem prejuizo aos usuarios. A empresa contratada sera
responsével por:

i) Iniciar o processo de portabilidade junto a operadora atual e a operadora receptora;

ii) Fornecer toda a documentagdo necessaria, respeitando os prazos legais e regulatérios;

iii) Realizar, caso necessario, gjustes técnicos na infraestrutura de atendimento (URA, roteamento, gravagdes,
etc.);

iv) Garantir que o nimero 0800 permaneca plenamente funcional durante e apds o processo de migragao;

v) Assumir todos 0s custos e encargos rel acionados a transferéncia do nimero e a manutengdo do servico;

vi) Ser aresponsavel pelas tratativas de eventuais intercorréncias que por ventura venham aimpactar a qualidade
do servico prestado ou mesmo inviabilizar a prestacdo deste servico;

vii) A ndo realizagdo da transferéncia ou qualquer interrupgdo no servico podera configurar descumprimento
contratual, sujeitando a contratada as sancfes previstas.

4.7.16 Da migracdo do WhatsApp Business. Considerando que a Telebras ja possui nimero ativo vinculado
ao WhatsApp Business API, a contratagdo prevé a obrigatoriedade de migragéo da conta existente (WABA —
WhatsApp Business Account) para a infraestrutura e gest&io do novo fornecedor que vier a ser contratado por
meio dalicitagdo. A empresa vencedora do certame devera realizar, em conformidade com as diretrizes da Meta
(empresa controladora do WhatsApp), todos os procedimentos técnicos e administrativos necessarios para a
continuidade do servico, assegurando:

a) A manutenc&o do nimero de telefone institucional ja utilizado;

b) A preservacéo datitularidade da conta em nome da contratante (Telebras);

¢) A transferéncia da conta de WhatsApp Business (WABA) entre Business Solution Providers (BSPs), se
aplicavdl;

d) A manutencdo do histérico de interagBes com 0S UsU&rios;
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e) A continuidade do atendimento multicanal e da jornada de comunicacdo com os cidaddos/clientes, sem
prejuizos ou interrupcBes nos servicos prestados.

f) A contratada deverd garantir que todo o processo de migracéo seja realizado de forma segura, transparente e
documentada, com a devida validacdo técnica por parte da contratante, e obedecendo as politicas e prazos
definidos pela Meta;

g) Caso 0 nimero atualmente utilizado esteja vinculado a BSP ou infraestrutura do fornecedor anterior, a nova
contratada seré responsavel por realizar a requisi¢do de transferéncia da conta WABA, incluindo os tramites de
autorizac8o e autenticacdo junto & Meta, respeitando os fluxos oficiais de migracéo.

h) A Contratada deverd assumir eventuais custos ou encargos relacionados a transferéncia e garantir a
manutencdo e sustentabilidade do servico.

4.8 Dos itens de Servico para precificacdo: Os itens elencados dos servicos (TABELA 1) terdo a forma de
prestacdo de servico sob demanda; A contratacdo sob demanda, no contexto do servigo piblico, refere-se a
aquisicéo de bens ou servicos com base em uma necessidade especifica, geralmente varidvel e ndo continua,
onde o pagamento é feito por quantidade efetivamente prestada ou entregue, dentro de uma expectativa minima
e méxima da prestagdo mensal do servico. Assim, 0 pagamento mensal a contratada sera feito de acordo com o
volume do servico efetivamente prestado.

4.8.1 No contexto de servigos do Contact Center na atual realidade da demanda de servigcos da Telebras, €
importante ressaltar que os itens sob demanda 1, 4 e 8 sdo servicos correntes, tendo demandas variaveis em
todos os meses da prestacdo do servigo. Os itens 2, 3, 5, 6 e 7 sdo demandas esporadicas, a depender da
necessidade de servico especifico, a serem previamente combinados com a contratada.

4.8.2 Da Volumetria: Para referéncia quanto aos itens 1 e 2 da TABELA 1, seguem alguns dados importantes
referentes a volumetria do atual Contact CENTER da TELEBRAS:

a) A prestacdo do servico € executada sob demanda, em razdo do volume de solicitagGes apresentadas pelos
clientes da Telebras. O formato de trabalho é multicanal, com funcionamento ininterrupto, durante 24 horas por
dia, 7 dias por semana, inclusive aos sabados, domingos e feriados. A média de Posi¢des de Atendimento (PAS)
no ano de 2024 foi de 17 Posi¢des de 6 horas (PA/6horas) por més. No ano de 2024 ndo foi utilizado o servi¢o
de PAsdotipoll.

BOX I: histérico da Quantidade de PAs Tipo |

jan [ fev [ mar | abr [ mai | jun [ jul | ago | set | out | nov | dez
124 | 124 | 124 | 124 | 124 | 124 /24 | 124 | [24 | /24 | 124 | [24

19 (19 19 | 19| 19 (17 (15| 17 | 17 | 17 | 17 | 17

jan | fev | mar | abr [ mai | jun | jul | ago
/25 (/25| /25 | /25 | /25 | /25 [ /25| /25

17 (17 17 | 17 | 17 | 17 | 17 | 17

BOX I1: Histérico de Dados 2024
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Box I1: Volumetria de Chamados e SL A 2024

INDICADORES | Jan Fev | Mar | Abr | Mai | Jun Jul
CHAMADAS
RECEBIDAS 767 971 | 1172|1453 | 1.208 | 947 | 1.059
(CR)
CHAMADAS
ATENDIDAS 766 960 | 1.149 (1403 | 1.199 | 926 | 1.048
(CA)
CHAMADAS
ABANDONADAS 1 11 23 50 9 21 11
(CAB)

NS1 30 SEG 99,48% (97,32%0|94,88%]90, 71%0(97,10%]|95,14%(93,77%
NS260 SEG  |100,00%(97,43%)|95,82%]|91,40%97,52%]95, 78%0(95,47%

indice de
AbandonoPLE | 0,13% |1,13% 1,96% | 3,44% | 0,75% | 2,22% | 1,04%
(%)

BOX Il Continuacéo: indicadoresvolumetria e SLA 2024

INDICADORES | Ago | Set | out | Nov | Dez | Total
CHAMADAS
RECEBIDAS | 946 | 726 | 832 | 520 | 448 |11.049
(CR)
CHAMADAS
ATENDIDAS | 918 | 721 | 820 | 515 | 441 |10.866
(CA)
CHAMADAS
ABANDONADAS| 28 5 12 5 7 | 183
(CAB)

NS130SEG  |94,29%(98,62%]95,67%(98,08%]95,98%(95,92%
NS2 60 SEG  [95,14%]98,90%)]96,15%]98,08%| 96,88%(96,55%

indice de
Abandono PLE |2,96% | 0,69% | 1,44% | 0,96% | 1,56% | 1,66%
(%)

Box I11: Dados Gerais
Telefonia 11.049 atendimentos de r eceptivo no ano de 2024|||
\WhatsApp: 22.947 atendimentos no ano

TMA
TELEFONIA: 7:12 minutos

Modelo de
Operagao: 24x7 ; 365 dias por ano

b) N&o serdo disponibilizadas as microestatiticas intra-hora de cada canal de atendimento. A séria histérica ja
disponivel acima possibilita os célculos necessé&rios para dimensionamento da gestdo dos servi¢os a serem
contratados.

TLBREF202500103A

TABELA 1: Itens para formagao de prego
[ I |
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Descricédo do Servico

/A TELEBRAS

Quantidade
minima
mensal

Quantidade
maxima
mensal

Servicos de Posi¢es de
Atendimento PA Tipo |
(inclui m&o deobrae
estruturas para os
seguintes servicgos):
Atendimento em
plataforma omnichannel
com Servigos de
Teleatendimento Ativo,
Receptivo e Atendimento
Multimeios (e-mail,
formulério eletrénico do
Fale Conosco (no site
Telebras, SMS), Chatbot
/Voicebot e Mensageria
I nstanténea com
WhAtsapp Business
API), para PA/6 horas
em 24/07. Inclui
atividadesde suporte e
jornadado cliente,
backoffice, implantacéo e
gest&o dos servigos.

Servicos de Posi¢es de
Atendimento PA Tipolll
(inclui m&o deobra e
estruturas para os
seguintes servigos):
Atendimento em
plataforma omnichannel
com Servicos de
Teleatendimento Ativo,
Receptivo e Atendimento
Multimeios (e-mail,
formulario eletrdnico do
Fale Conosco (no site
Telebras, SMS), Chatbot
Ivoicebot e Mensageria
I nstanténea com
WhatsApp Business
API), para PA/6 horas
em 24/07. Inclui
atividades de suporte,
backoffice, implantacéo e

gestao dos servigos.

Servico de Atendimento
Eletrénico e mensageria,
custo por sessdo de
atendimento*. (Whatsapp
—ATIVO sessbes mensais)

14

16

5.000
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custo por sessdo de
4 atendimento*. (Whatsapp) 0 5.000
- RECEPTIVO sessbes
mensais)
Servico de Atendimento
5 Eletroni covia SM S custo 0 5000
por sessdo de atendimento
(sessBes mensais)
Servico de Atendimento
6 Eletronico via URA 0 3000
Desenvolvimento de
7 | Sistemas (mensuragdo em 0 60
horas/més)
. Disponibilidade de 99,7%
8 Servigos de STFC o Més
* Obser vacOes:

a) Uma sessdo de atendimento € entendida como a totalidade da conversa realizada entre o atendente e o cliente,
do inicio ao fim, e ndo como cada mensagem individual trocada durante o didlogo. Entende-se por sessdo de
atendimento portanto, o conjunto de mensagens trocadas durante a interacdo do usu&rio com o atendente para
resolucdo de uma demanda do usuério, num intervalo de tempo em que ndo se configure o abandono da
conversa por parte do usuério. Este conjunto de mensagens efetivas com cliente, € demarcado por um inicio e
fim, independentemente do quantitativo de mensagens trocadas;

b) Cada item da tabela compreende a méo de obra e todas as estruturas necessarias para a realizacdo do servico
descrito, como softwares, licengas, equipamentos, materiais, ferramentas, infraestrutura de suporte e quaisquer
outros recursos indispensaveis a sua plena execucdo. Os custos relacionados aos Servigos de Suporte e
Supervisdo, incluindo salarios, beneficios, sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos/capacitacoes,
deverdo estar contemplados apenas no valor das Posi¢bes de Atendimento — PA tipo |.

¢) A guantidade de funcionéarios em uma PA (Posi¢do de Atendimento) 24/7 depende do modelo de operagéo
adotado, mas € sugerido um céculo padrdo de dimensionamento de pessoal usado no setor de call centers e
servigos continuos com base em boas préticas que considera de 4 a 5 empregados para composi¢éo de cada PA,
de forma a atender escalas de 6x1 ou 5x2, considerando férias, folgas, feriados, licencas e eventuais auséncias;

d) Parafinalidade de proposta de preco deverdo ser consideradas as quantidades méximas mensais da prestacéo
do servico;

€) Os servicos de chamados ativos sdo realizados por nimero fixo da CONTRATADA. Como referéncia
conforme a volumetria dos servicos de STFC, em 2024 a média de valor mensal pago foi de R$771,82 e de
janeiro a maio de 2025 foi de R$515,27. ( Inclui chamadas originadas dentro da mesma &rea local (mesmo
DDD), chamadas de outras cidades com DDD diferente, chamadas via 400X (nimeros compartilhados
/regionalizados), Chamadas SIP/VolP (via STFC autorizado).

4.8.3 Dos Critérios de Aceitabilidade da proposta: (Art. 24, inciso VI, ainea c, Reg. Licitacbes e Contratos
da Telebras)
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a) A selecdo do fornecedor sera em funcdo do menor preco, desde que atendidas as especificacdes e
detal hamentos contidos neste Termo de Referéncig;

b) A licitante devera apresentar sua proposta de precos de acordo com o MODELO DE PLANILHA DE
PRECOS (observar anexos) deste Termo de Referéncia, onde informard, além do preco unitario e total de cada
item do objeto;

¢) Nos pregos cotados deverdo estar inclusos todas as despesas legais incidentes (impostos, taxas, fretes, méo de
obra, entrega e outros insumos que os compdem), nada sendo licito pleitear a esse titulo;

d) As propostas devem conter as especificagdes detalhadas de todos os itens a serem fornecidos, especificados
neste TERMO DE REFERENCIA;

€) A apresentacdo da proposta implicara plena aceitagdo, por parte do proponente, das condigdes estabel ecidas
neste Termo;

f) Possiveis indefini¢cdes, omissdes, falhas ou incorrecdes das especificagdes contidas nas propostas ndo poderéo,
em nenhuma hipdtese, constituir pretexto para a Contratada cobrar produtos extras e/ou alterar a composicéo de
Seus pregos unitarios,

g) Serdo desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do presente Termo e do respectivo
Edital, que sgjam omissas ou apresentem irregularidades insanaveis;

h) N&o serfo aceitas propostas que apresentem pregos manifestamente inexequivels, conforme previsto no art.
56, inciso |11 dalei 13.303/2016;

i) Considera-se inexequivel a proposta que, comprovadamente, for insuficiente para a cobertura dos custos da
contratagdo, apresente pregos simbdlicos, irrisorios ou de valor zero, incompativeis com os pregos dos insumos e
salé&rios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatorio da licitagdo ndo tenha
estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e instalagdes de propriedade do préprio
licitante, para os quais €le renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao;

j) O 6nus da prova da exequibilidade dos pregos cotados incumbe ao autor da proposta.
ESPECIFICACOES DO ESCOPO DA CONTRATACAO:

49 ATENDIMENTO EM PLATAFORMA OMNICHANNEL COM SERVICOS DE
TELEATENDIMENTO ATIVO E RECEPTIVO: A jornada do cliente refere-se a0 percurso que 0 usuario
realiza desde o primeiro contato até a resolugdo de sua demanda. Mapear e compreender essa jornada permite
identificar pontos de atrito, otimizar processos e oferecer um atendimento mais eficiente e personaizado. E
opcao da Telebras permanecer com uma estratégia de Contact Center ancorada em platafor ma omnichannel
para garantir uma solucéo com menor tempo de atendimento, menor custo a médio prazo, rastreavel e auditavel.
A jornada do cliente, deve desde o primeiro contato, utilizar tecnologias integradas que permitem identificar o
cliente de forma automatica, sem a necessidade de repetir informagdes ja fornecidas. Cada etapa da jornada deve
ser apoiada por solucdes tecnol égicas que garantam a continuidade, coeréncia e resolugéo eficiente, promovendo
uma experiéncia positiva e humanizada.
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4.10 A adocdo de plataforma omnichannel na contratacdo de Contact Center representa uma resposta as
mudancas no perfil dos usuarios de contact centers de servigos publicos pds-pandemia e reflete as necessidades
de uma sociedade mais digital, mais exigente e consciente de seus direitos. A plataforma omnichannel a ser
CONTRATADA deve garantir multiplas formas de acesso a Central de Atendimento, contemplando diversos
perfis de usuérios — inclusive pessoas com deficiéncia, baixa conectividade ou baixo letramento digital. Serade
responsabilidade da CONTRATADA fornecer, obrigatoriamente, 0s seguintes requisitos minimos da plataforma
omnichannel:

4.10.1 Integracdo e gestéo unificada de canais: a plataforma deve ser capaz de integrar diferentes canais de
comunicacdo, tais como Voz (Telefone), E-mail, Chat (Web e aplicativos), Redes sociais (WhatsApp e outras
que se fizerem necessdrias), SMS, Autoatendimento (IVR, bots, FAQ), Video chamadas. Todos os canais devem
ser gerenciados de forma centralizada, para que o atendente consiga acessar todas as interacfes do cliente em um
unico local, por meio de uma interface unificada, sem a necessidade de alternar entre sistemas.

4.10.2 Suporte de atendimento para multiagente: possibilidade que mdaltiplos agentes possam trabalhar
simultaneamente em diferentes interacBes de um mesmo cliente (diferentes chamados).

4.10.3 Histérico Unificado do Cliente: a plataforma deve permitir que os agentes acessem o historico completo
do cliente, independentemente do canal utilizado para a interacdo, visualizando as interagdes passadas e
contextos de conversas anteriores, para proporcionar um atendimento mais personalizado e eficaz.

4.10.4 Roteamento Inteligente de chamadas e interagbes (roteamento multicanal): o cliente pode iniciar a
interacd em um canal e ser transferido para outro sem perder o contexto, por exemplo, iniciar uma conversa no
chat e continuar pelo telefone, mantendo-se o histérico da comunicagao.

4.10.5 Priorizagdo: possibilidade de definir a prioridade de atendimento de acordo com o tipo de interagcdo
(urgente, critico, etc.) ou com o valor do cliente.

4.10.6 Automacdo : possibilidade de uso de chatbots e assistentes virtuais para gjudar a responder questées
simples ou readlizar tarefas automatizadas, como consultas de status de circuito ou informacfes contratuais
bésicas, sem a necessidade de um agente humano. E desgjavel o uso de ferramentas de inteligéncia artificial que
ajudem os agentes a fornecer respostas rapidas e eficazes, como sugestdes automaticas de respostas, baseadas no
histérico e nas interacBes anteriores. A implementacdo de |A para analisar o tom da conversa e identificar se o
cliente esta frustrado ou satisfeito, 0 que pode gjudar a priorizar atendimentos ou acionar aertas.

4.10.7 Personalizac&o da experiéncia: a plataforma deve permitir que a experiéncia do cliente sgja personaizada
conforme a sua demanda de atendimento;

4.10.8 Rastreabilidade e gravacdo de dados: A plataforma devera registrar e armazenar todas as interagdes com
os clientes, sgja por gravacéo de voz e/ou por gravacdo do atendimento em tela. Devera ser gerado um nimero
de protocolo Unico e sequencial, que iniciacom a numeracdo do ano vigente, que devera ser fornecida ao cliente.
Todas as gravagdes de forma audivel e visivel a depender do tipo de atendimento, dever&o ser geradas em
arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio padrdo com as seguintes extensdes. mp3, ogg, wav ou
wma. A CONTRATADA, ao final do contrato, € obrigada a fornecer todas as bases de dados, além dos registros
dos atendimentos (registros de dados e voz), para equipe técnica da CONTRATANTE. Todos os atendimentos
devem ser mantidos registrados em sistema, com a possibilidade de auditoria e andlise de desempenho de um
conjunto de atendimentos ou de qualquer atendimento em especifico.
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4.10.9 Suporte a novos canais. Deve ser possivel adicionar novos canais de comunicacdo de forma simples a
medida que a empresa amplie seus pontos de contato com os clientes. Inclui o suporte/desenvolvimento de APIs
e webservices.

4.10.10 Integragdo com outros sistemas. deve ser possivel a integracdo com ferramentas da Telebras como o
SAP-CRM e outras plataformas e sistemas que venham a ser necessarias. Inclui o suporte/desenvolvimento de
APIs e webservices.

4.10.11 Apresentagéo de dados: a plataforma deve permitir definir e monitorar SLAs especificos para cada canal
etipo deinteragdo. |sso garante que os tempos de resposta e resolucéo estejam dentro dos pardmetros definidos.

4.10.12 Geracgdo de relatérios; a plataforma devera gerar relatorios para acompanhar o desempenho de agentes e
da plataforma, como tempo de resposta, taxas de resolugéo no primeiro contato, ndmero de interacfes por canal,
incluindo a performance em comparagdo com os indicadores como NPS (Net Promoter Score), CSAT
(Customer Satisfaction), FCR (First Call Resolution), entre outros. Os dados dos relatérios devem permitir
insights e analises qualitativas sobre a experiéncia do cliente e a eficacia dos canais.

4.10.13 Avaliacdo: a plataforma deve permitir que os clientes fornecam avaliacfes sobre o atendimento, seja por
meio de pesqui sas automaticas ou por outros meios.

4.10.14 Pesquisa: a solugdo omnichannel deverd permitir a realizaco de pesquisas de satisfacdo e outros tipos
de pesquisas necessérias na gestdo da qualidade dos clientes e/ou advindas de alguma necessidade especifica dos
clientes;

4.10.15 Atualizacdo tecnoldgica: A contratacdo estabelece que, durante a vigéncia do contrato, caso sejam
lancadas novas tecnologias mais eficientes e alinhadas as demandas do mercado e aos principios de qualidade e
transparéncia na prestacdo dos servigos, tais ferramentas e tecnologias dever@o ser incorporadas ao escopo
contratual, sem custos adicionais para a contratante; Entre tais tecnologias ja se apontam no mercado de Contac
Center solugdes de servigcos com Inteligéncia Cognitiva, Machine Learning, Redes Neurais, Deep Learning,
Processamento de Linguagem Natural e Internet das Coisas. Tais solucfes, e outras ainda em desenvolvimento,
devem ser incorporadas ao servigo quando necessario, e sempre ter o foco na melhoria da experiéncia do cliente
(CX-Customer Experience) como principio para a prestacdo dos servicos.

4.10.16 Relatérios. Deverdo ser desenvolvidos os relatérios quantitativos e qualitativos customizados e
detalhados, contendo as informagdes para a gestdo estratégica das informagfes do contrato, de forma a subsidiar
melhorias nos scripts e fluxos de atendimentos, bem como municiar a gestéo fisca e de qualidade do contrato
pra decisdes estratégicas quanto ao atendimento do Contact Center. S&o esperadas informagdes relativas a:

a. Relatério operacional: Volume de atendimentos por canal (voz, chat, e-mail, redes sociais, etc.); Tempo
meédio de atendimento (TMA); Tempo médio de espera (TME); Nivel de servico (SLA); Taxa de abandono.

b. Relatério de qualidade e satisfaczo: indice de satisfagio do cliente (CSAT); Net Promoter Score (NPS); First
Call Resolution (FCR); CES Customer Effort Score; Andlise de feedbacks e palavras-chave: Insights de
sentimentos ou temas recorrentes (via andlise de texto ou voz);

c. Relatério de Integracdo Omnichannel: Jornadas multicanal do cliente (Rastreamento de um mesmo
atendimento iniciado em um canal e finalizado em outro); Tempo de resposta por canal (média de tempo para
iniciar e concluir atendimentos em cada canal.); Taxa de transferéncia entre canais. quantidade de vezes que o
cliente foi direcionado de um canal para outro.
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d. Relatério Gerencial e Estratégico: tendéncias e projecfes de volume (Previsdo de demanda com base em
dados historicos); Analise de causa raiz de reclamagdes (ldentificag@o dos principais motivos de insatisfaggo.);
Custo por atendimento/canal: andlise financeira por canal de atendimento.

4.10.17 Servico de Teleatendimento Ativo e Receptivo: Abrangera atendimento humano e/ou eletrénico
advindos de multicanais para o registro de solicitagdes, cadastramento/atualizacdo de informacbes dos
solicitantes, pedidos de informagdes, solicitagdo de registro de chamados de suporte técnico, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestagcdo dos servigos, de acordo com os roteiros e fluxos de
trabalho desenvolvidos entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, com interacdo direta entre cliente e
atendentes humano ou cliente e atendente virtual da TELEBRAS (avatar); Compreende o atendimento imediato
da demanda (no que couber) ou devido encaminhamento as areas competentes para tratamento e solucéo das
ocorréncias ndo atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de
atendimento ou, seja recomendado o repasse as &reas competentes, compreendidas como o atendimento de 2°
nivel, para tratamento e solugao.

4.10.18 Sdo exemplos, ndo taxativos, de atendimentos para as PAs de atendimento Tipo I:

a) Recepcdo de chamadas telefénicas, mensagens ou contatos pelos canais multimeios; Atendimento simulténeo
(multitarefa) em diferentes canais digitais.

b) Esclarecimento de dividas genéricas sobre os servigos ou sobre os programas de politica nacional de
conectividade;

¢) Orientacéo sobre procedimentos administrativos e uso da plataformado cliente;
d) Consulta e fornecimento de informagdes sobre protocol os, agendamentos ou documentos;

€) Abertura de chamados de reparo, indisponibilidade, relato de problemas de laténcia ou outras naturezas
técnicas,

f) Abertura de chamados e encaminhamento para éreas especializadas (executivos de relacionamento, ouvidoria,
financeiro, comercial...);

g) Atendimento de pessoas com deficiéncia, com recursos de acessibilidade que se mostrarem necessarios ao
€aso concreto;

h) Recepcdo de reclamacdes, sugestdes, e €l ogios;

i) Lembrete de prazos e obrigaces;

j) Divulgagdo de campanhas institucionais e orientacdes emergenciais;

k) Solicitacdo de documentos pendentes.

1) Aplicacdo de pesquisas de satisfacdo, pesguisas de percepcdo ou de qualidade.
m) Atualizacdo de dados cadastrais.

n) Campanhas promocionais ou informativas;

0) Cobranga amigavel e negociacao de dividas;

p) Recuperacdo de clientesinativos;

) Prospeccdo de novos clientes;
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r) Oferta de novos produtos e servigos a base atual de clientes.
4.10.19 S0 exemplos, ndo taxativos, de atendimentos para as PAs de atendimento Tipo |1

a) Diagnosticar e orientar clientes sobre falhas de conectividade em redes de dados, voz e internet;
b) Realizar testes remotos (ping, traceroute, teste de sinal, autenticagdo PPPOE);

¢) ldentificar falhas fisicas ou légicas e indicar a necessidade de visita técnica;

d) Auxiliar no provisionamento de servicos de rede (roteadores, ONTs, modems);

€) Interagir com sistemas de OSS/BSS e monitorar alarmes,

f) Realizar suporte técnico a servicos de telefoniafixa, Vol P ou moével;

g) Solucionar problemas de chamadas (sem audio, quedas, interferéncia);

h) Auxiliar na configuracéo de PABX, centrais | P, ramais virtuais ou outras que se fizerem necessérias,
i) Orientar sobre problemas de backbone, enlaces, roteamento BGP, ASN, IPv6;

j) Atuar na verificacdo de falhas sistémicas e escal onamento para engenharia-equipe técnica;

k) Ajudar naidentificacdo de falhas em equipamentos (switches, roteadores, ONUS).

4.10.20 Aos atendentes de Tipo | ou Tipo |1 sdo esperadas as seguintes posturas minimas:
aC)RFEAe?istro detalhado, efetuado com correcdo gramatical e clareza, de todos os atendimentos no sistema (SAP-
b) Abertura de tickets e protocol os de atendimento de forma célere, eficiente e eficaz;

¢) Consulta e atualizacdo de banco de dados de clientes;

d) Cumprimento de scripts de atendimento e metas de produtividade;

) Classificagdo das ligagdes (resolvidas, pendentes, encaminhadas etc.);

f) Encaminhamento de feedbacks e sugestfes dos clientes a supervisao;

g) Manutencao de postura cordial, empética e proativa;

h) Identificacdo de oportunidades de fidelizag&o;

i) Customizagdo do atendimento com base no perfil do cliente;

j) Promocgo daimagem da marca durante ainteracao.

4.10.21 As PosicOes de Atendimento - PA’"s a serem contratadas executardo, inicialmente, o atendimento geral
aos demandantes no Contact Center da TELEBRAS. Entretanto, ao longo da prestacéo do servico, sob demanda,
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a TELEBRAS poderd mudar esta formatacéo, solicitando a criagdo, também, de ilhas de atendimento especifico
| especializado, cujas condicdes de atendimento e quantitativos serdo objeto de tratamento junto a
CONTRATADA.

4.10.22 O acesso dos demandantes, via Contact Center 0800 e outros canais atendimento multicanal, devera ser
automatizado e garantir identificacéo/reconhecimento do nimero do circuito do cliente para devido atendimento
no canal. O nimero do circuito a ser identificado possui na suaformatagdo numérica/ alfatnumérica

4.10.23 As Posicdes de Atendimento - PA’"s executaréo procedimentos e scripts previamente estabelecidos e
validados junto a CONTRATADA, em conformidade as necessidades dos atendimentos aos clientes, e poder&o
abarcar a realizagdo de orientagdes técnicas, relativas ao servi¢o contratado pelo cliente, no que couber. No
entanto, questdes mais aprofundadas que requeiram conhecimento técnico especifico/complexo/perito seréo
encaminhados pelos atendentes (aqui representados como responsaveis pelo atendimento de 1° nivel executado
pelo Contact Center) para o atendimento de 2° nivel (executado pela area técnica do NOC da TELEBRAS) a
guem cabera o atendimento técnico propriamente dito, conforme procedimentos e scripts a serem estabel ecidos.
Os atendentes de nivel 11 do CONTAC CENTER agirdo como atendimento de 1° nivel , mas seréo destacados
para clientes e produtos especificos e terdo fluxos, scripts e ferrametas proprios conforme a complexidade do
tipo de atendimento com foco no First Call Resolution.

411 ATENDIMENTO MULTIMEIOS (E-MAIL, FORMULARIO ELETRONICO DO FALE
CONOSCO NO SITE TELEBRAS, SMS). O principal objetivo do atendimento Multimeios no Contact Center
da Telebras € garantir que o cliente possa interagir com a empresa por meio do cana de sua preferéncia, de
forma eficiente, acessivel e integrada. A manutengdo da conversa e do histérico da interagdo € uma exigéncia da
contratacdo para oferecer uma experiéncia de atendimento continua, eficiente e personalizada,
independentemente do canal utilizado. A contratacdo compreende no minimo 0s seguintes canais:

Telefone (voz);

a E-mail;

b. Chat online(site ou app);

c¢. Formulério web;

d. Mensageria instanténea: WhatsA pp;

e. Atendimento automatizado (via chatbot);
f. SMS;

0. Redes sociais;

h. Atendimento hibrido (bot + humano);

i. Autoatendimento (URAS e bots)

4.12 Como requisitos funcionais minimos da solugdo chatbot/voi cebot temos:

a. Linguagem natural: A soluc&o deve permitir atendimento automatizado por meio de chatbot, com
processamento de linguagem natural (PLN), simulando did ogo humano. Caso surjam expressdes que ndo sgjam
identificadas, o Chatbot devera possuir a tecnologia de aprendizagem de maquina (Machine Learning) para
aprimorar a interpretacdo da intencdo. Todos os dados gerados pelas interacOes deverdo ser armazenados e
associados ao atendimento correspondente;

b. Transferéncia e integracdo: O sistema deve permitir a transicdo fluida do atendimento automatizado para o
atendimento humano, quando necessério. A solugdo deve permitir integracdo com multiplos canais digitai, tais
como WhatsApp Business API, Webchat (widget parawebsites), Aplicativos méveis (Android e i0OS), E-mail.

c. Painel de gest&o e personalizagdo: A solucgéo deve trazer painel de gestdo e monitoramento em tempo real dos
atendimentos, com possibilidade de exportar relatérios, também é necessario permitir personalizacdo de fluxos
de conversa, com interface grafica amigavel.

d. Navegacdo: A solucdo deve operar em ambiente web, sendo compativel com os principais navegadores
(Chrome, Edge, Firefox) e deverd possibilitar a disponibilizagdo de links, audio e video no contelido das
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interagdes com o cliente; O chatbot devera orientar a navegacdo do cliente pelo portal web interagindo em
tempo real com ele, espera-se que o FAQ segja apresentado ao lado do assistente persistindo em seu contetido
com assuntos dainteracdo atual do cliente;

e. Integracdo: Deve ser possivel aintegragdo via APl com os sistemas legados do 6rgdo contratante;

f. Transparéncia e Rastreabilidade: O sistema deve registrar logs de todas as interactes parafins de
acompanhamento e auditoria durante todo o periodo do contrato de formaa ser rastreavel e auditavel;

0. Acessibilidade: A interface do chatbot deve seguir as diretrizes de acessibilidade digital (WCAG 2.1),
garantindo o uso por pessoas com deficiéncia;

h. Base de conhecimento: A construgdo do conhecimento do chatbot devera constantemente passar por um
processo de mapeamento para identificacdo, coleta, organizacdo e disseminacgdo de revisdo das interacBes com
os clientes e atualizagdo 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;

i. Centralizag@o de informagtes: A base de conhecimento devera ser Unica para o chatbot e outras ferramentas
multimeios conectadas e dever4 promover uma experiéncia Unica para o cliente na disponibilizagdo das
informacdes ou servigos gerados por um canal digital e que esteja disponivel para consulta e continuidade da
jornada do atendimento por qualquer outro canal de atendimento de forma simultdnea sem prejuizos as
informacdes ja disponibilizadas no canal anterior e registro através de nimero Unico de protocol o;

j. Assistente: Devera possibilitar a criagdo de um assistente virtual para orientar os clientes na navegagdo pelo
portal web e aplicativo mobile em busca de informagdes ou servicos.

k. Relatérios: Deverdo ser desenvolvidos os relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados,
contendo, dentre outros, graficos do canal Chatbot, infogréficos dos canais de atendimento, contendo, dentre
outros, informactes de estatisticas de acesso desse canal, tempo de duragdo das sessdes, quantidade total de
retencdo por servigo (resolutividade), quantidade de perdas/abandonos, quantidade de transferéncias para o
atendimento receptivo humano por servico, perfil de utilizagdo dos canais pelos clientes/natureza de demandas,
€tc).

4.13 Requisitos minimos para a Unidade de Resposta Audivel (URA):

a. Recepcdo e encaminhamento automético de chamadas telefonicas (integragdo de sistema DAC-Distribuidor
Automético de Chamadas ou similar);

b. Identificacdo e roteamento por CPF/CNPJ, nimero de protocolo, ou DDD;

c. Capacidade de autoatendimento com menus dinadmicos, atualizaveis conforme necessidade da contratante;

d. Possibilidade de transferéncia para operador humano em qual quer etapa;

e. Capacidade de reconhecimento de tom DTMF (teclado) e, preferencia mente, reconhecimento de voz (ASR);

f. Integracdo com banco de dados da contratante para consulta e validacdo de informacBes em tempo real
(quando aplicavel);

g. Configuracdo e gravacdo de mensagens personalizadas (boas-vindas, mensagens de espera, horarios de
atendimento, etc.);

h. Capacidade de personalizagdo de fluxos conforme tipo de ligag&o, servico solicitado ou perfil do cliente;

i. Interface para edic&o de fluxos e scripts com ou sem necessidade de programagéo;
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j- Realizacdo de call back programado para casos de inatividade e abandono;

k. Disponibilizagdo de relatérios analiticos e estatisticos sobre o uso da URA, incluindo: Total de chamadas
recebidas, Tempo médio de permanéncia na URA; Percentual de resolugdes no autoatendimento; Taxa de
abandono na URA; Erros ou falhas de navegagéo;

|. Dashboard em tempo real com monitoramento de chamadas e alertas configuréaveis;

m. Integrac&o com os sistemas legados e/ou plataformas da Telebras (CRM, sistemas de protocolo, €tc.);

n. APl ou web services disponiveis paraintegracdo com plataformas externas.

0. Suporte amultiplos canais de entrada (voz, Vol P, telefoniafixa, etc.);

p. Compatibilidade com recursos de acessibilidade auditiva e visual, quando aplicavel;

g. Opcéo de redirecionamento a canal humano no caso de dificuldades de navegacéo;

r. Armazenamento seguro dos registros de atendimento e logs de navegacéo;

s. Acesso restrito a configuragdo e extragdo de dados por perfil de usuario.

4.14 Mensageria Instanténea (WhatsApp): A mensageria instantanea é realizada por meio de aplicativos como
WhatsApp, e assemelhados. A tecnologia de mensagens instantaneas € um tipo de chat online que permite a
transmissao de texto em tempo real pela Internet ou por outra rede de computadores. Para 0 Contact Center da
Telebras, a CONTRATADA, devera oferecer inicialmente o Servico de Mensageria via WhatsApp Business
Api, que consiste no uso de uma versdo do aplicativo WhastApp, voltada para empresas, que permite a
automacédo com o uso de inteligéncia artificial e mdltiplos atendentes em um mesmo ndmero, possibilitando
trafegar um alto volume de mensagens de forma escaldvel e segura. Para esses servicos a CONTRATADA
deverd apresentar 0s seguintes requisitos minimos:

a. Ser, preferencialmente, uma provedora de solucéo oficial do WhastApp Business Api certificada pela empresa
Meta (parceria oficial com o Facebook) como Solution Provider;

b. Em caso de ndo ser um solution provider ter a utilizacdo de uma plataforma homologada por um BSP
(Business Solution Provider), como exemplo Zenvia, Twilio, Take Blip, 360dialog, €tc...

¢. Conta verificada (green badge) com nimero de telefone exclusivo da Telebras e Integragdo com API oficid
do WhatsApp Business;

d. Suporte a multicanalidade e roteamento inteligente; Capacidade de gerenciar multiplos atendentes com um
anico nimero;

e. Integracdo com sistemas da Telebras;

f. Classificacdo e priorizacdo de mensagens por tipo ou urgéncia;

0. Gravagdo/transcricéo de conversas; Andlise de sentimento e auditoria de atendimentos;
h. Seguir modelos (HSMs) aprovados pela Meta;

5 Do Suporte e Jornada do Cliente
19

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

5.1 Para os servicos do Contact Center da Telebras compreende-se que a jornada do cliente é o percurso que o
usudrio realiza desde o primeiro contato até a resolugdo de sua demanda. Mapear e compreender essa jornada
permite identificar pontos de atrito, otimizar processos e oferecer um atendimento mais eficiente e
personalizado. Para uma jornada efetiva séo necessarios servicos de suporte ao contact center. Para a contratagéo
s80 exigidos o0s seguintes requisitos minimos de suporte:

5.1.1 Servicos de Supervisdo dos teleatendimentos. Compreende a supervisdo operacional dos atendimentos
realizados nos diferentes canais de atendimento, 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, treinamentos/capacitacoes,
dever&o estar contemplados no valor das PosicBes de Atendimento — PA tipo |. As principais atividades de
Supervisdo do Teleatendimento sdo, dentre outras inerentes a funcéo de Supervisdo:

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

b) Analisar, dimensionar e controlar o tréfego de ligagdes,
¢) ldentificar a necessidade de adequacdo da infragstrutura frente a alguma demanda previsivel;
d) Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os tel eatendentes,

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

f) Orientar quanto a elaboragéo das mensagens el etrénicas (como: SMS, e-mail) trocadas entre os demandantes e
os tel eatendentes, evitando o encaminhamento de respostas equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza
e objetividade;

g) Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necess&rio;

h) Interceptar a ligacéo e efetuar o atendimento, quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades dos
teleatendentes;

i) Readlizar escuta direta ou gravada dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das PA’s, objetivando a
manutencdo dos padrfes de qualidade;

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

k) Realizar pesquisa sob demanda com os demandantes do Contact Center, nos diferentes canais, abrangendo no
minimo 5% (cinco por cento) dos chamados concluidos, para aferir 0 grau de satisfacdo em relacdo aos servicos
de teleatendimento recebidos, com a devida realizag8o da andlise dos resultados e encaminhamento de relatdrios
guantitativos e qualitativos customizados e detalhados para TELEBRAS;

I) Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de servicos executados, de forma a
viabilizar informagdes paraimplementagdes de melhorias continuas no atendimento, nos diferentes canais,
m) Comunicar ao coordenador as ocorréncias de atendimento.

5.1.2 Servico de Atualizagdo de Base de Conhecimento: Consiste em propor e manter atualizada a base de
conhecimento para utilizacdo nos atendimentos realizados pelo Contact Center, nos diferentes canais de
atendimento, com o objetivo de garantir a padronizagdo e a melhoria na qualidade dos atendimentos. Este
servigo devera ser minimamente realizado conforme os seguintesitens:
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a. Todo o contetdo da base de conhecimento de teleatendimento, bem como a documentacdo de uso, é de
propriedade da TELEBRAS.

b. 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 padrfes de conversio necessarios para a
adaptacdo da base a0 seu ambiente computacional, sem 6nus adicional paraa TELEBRAS.

¢. Os custos relacionados aos servicos de atualizacdo de base de conhecimento, incluindo salérios, beneficios,
sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos/capacitaces, deverdo estar contemplados no valor das
Posicdes de Atendimento - PA.

d. As principais atividades de atualizagéo de base de conhecimento do Contact Center sdo, dentre outras
inerentes ao Servico de Atualizag8o de Base de Dado de Conhecimento:

« Estruturar, implantar e manter atualizados, continuamente, com 0 apoio e aprovagdo 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 documentag&o da estrutura de dados da base de conhecimento e fornecer a TELEBRAS,
guando solicitado, cdpia atualizada dos esquemas e das descricoes;

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

5.1.3 Servico de Coordenacéo Operacional do Contact Center: Consiste em coordenar a operacdo do Contact
Center atuando na gestdo dos servicos e na relagdo entre TELEBRAS e CONTRATADA, bem como no
acompanhamento da capacitacdo da equipe de teleatendimento e dos indicadores de nivel de servico acordados.
Este servigo devera ser minimamente realizado conforme os seguintesitens:

a. Os custos relacionados aos Servicos de Coordenagdo Operacional, incluindo salérios, beneficios, sistemas,
materiais, procedimentos, treinamentos/capacitacBes, deverdo estar contemplados no valor das Posicdes de
Atendimento — PA, tipo I.

b. As principais atividades de Coordenagéo Operacional do Contact Center sdo, dentre outras inerentes ao
Servico de Coordenacdo Operacional:

* Responsabilizar-se pela operacéo do Contact Center pelos resultados alcangados, nos diferentes canais de
atendimento, reportando eventuai s necessidades de correcoes;

* Interagir com o(s) gestor (es) nomeado(s) pela TELEBRAS, responsavel (is) por todos 0s servigos previstos
neste Termo de Referéncig;

» 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 satisfaco dos usuarios,
propor a TELEBRAS solugdes e alteracBes de métodos, procedimentos ou rotinas;

 Coordenar a capacitacdo e desenvolvimento do pessoal do teleatendimento do Contact Center aos sistemas
utilizados para a prestagéo dos servicos;

» Avaliar o desempenho dos teleatendentes e supervisores, identificando as necessidades de capacitagdo que
possibilite ampliacdo da qualidade dos servicos;

 Atualizar, continuamente, os procedimentos e padrfes basicos 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;

» Acompanhar o nivel de absenteismo e "turn-over" e minimizar osimpactos,

» Monitorar afrequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros de atendimento;

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

* Disponibilizar gravagfes de atendimento para andlise dos servicos prestados pelo Contact Center;

» Coordenar e dar suporte ao trabalho dos supervisores,
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* Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servicos; e
* Redlizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros de teleatendimento do Contact Center,
nos diferentes canais de atendimento.

5.1.4 Servicos de Elaborag8o e Implantagdo 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:

a. Levantamento e mapeamento dos procedimentos e rotinas existentes no Contratante que manterdo
relaci onamentos operacionais com o Contact Center;

b. Revisdo continuada, em conjunto com profissionais do Contratante, dos procedimentos, scripts/roteiros e
rotinas levantados, com vistas a adequacdo dos procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de
atendimento.

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

e Definicdo, elaboracdo e implantacdo dos processos otimizados aos servicos de atendimento, nos
diferentes canais de atendimento; e

e Padronizacdo de processos de atendimento e racionalizagcdo dos fluxos de trabalho para obtencdo de
ganho de produtividade e eficacia organizacional do Contact Center, nos diferentes canais de
atendimento.

¢ Elaboracdo e implantacdo dos roteiros/scripts que irdo compor a base de conhecimento a ser utilizada
pelo Contact Center, nos diferentes canais de atendimento;

¢ Monitoramento das informagdes para constante atualizag&o e refinamento;

e Acompanhamento dos resultados da aplicacdo dos roteiros/scripts com vistas a melhoria continua da
qualidade dos servicos prestados, nos diferentes canais de atendimento;

¢ Os procedimentos de atendimento, nos diferentes canais de atendimento, devem ser registrados por meio
de fluxogramas, Procedimentos Operacionais Padréo, além de conter a descri¢do do didlogo do atendente
com os usuérios, ou das informagbes relativas a atendimentos eletrénicos/inteligéncia artificia
(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 subsidiéd-los na prestacdo dos
servicos de atendimento. Implementacdo de recursos e ferramentas para suporte e otimizagcdo dos
atendimentos humanizados (ativos e/ou receptivos), conduzindo a ganhos positivos na interacdo com 0s
clientes (ex.: mascaras de atendimento, pop ups, &tc).

5.1.5 Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas. Trata-se da adequacdo e manutencéo de
aplicativos/softwares dos sistemas voltados para o atendimento e servigos prestados ao usuario pelo Contact
Center, de forma a viabilizar a integracdo de multicanais e médulo de gestdo de atendimento, utilizando a
plataforma omnichannel, bem como a gest&o da jornada do cliente. Estas atividades dever&o ser realizadas em
duas etapas e devera ter as seguintes caracteristicas minimas.

a. Primeira Etapa: Devera contemplar a implantagdo inicial da Base de Conhecimento e Sistema Informatizado

de Pesquisa.

b. Segunda Etapa: Deveréa ser continuada e contemplard servigos de manutengdo adaptativa e evolutiva (novas
demandas identificadas pelo Contratante) da Base de Conhecimento, Solucdo Analitica de Dados (Business
Intelligence) e Sistema Informatizado de Pesquisa, além de novos sistemas e aplicativos necessarios a prestacao
dos servicos.

c¢. Otimizacdo do fluxo de informagBes entre usuérios/Contact Center/ Contratante, nos diferentes canais de
atendimento, possibilitando consultas, andlises, relatorios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados,
solicitacBes de servicos e outras demandas dos clientes;

22

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

d. Integrar os sistemas corporativos e de informacdo do Contratante, se necess&rio, com 0s sistemas do ambiente
da plataforma de comunicagéo do Contact Center, nos diferentes canais de atendimento, e desenvolvimento das
rotinas de consulta de dados utilizando-se tecnologias avancadas de CTI (Computer Telephony Integration);
Desenvolvimento de APIs e webservices.

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

f. Gerenciamento de projeto, andlise, programacéo, desenvolvimento e implantacdo de novos sistemas e
aplicativos, nos diferentes canais de atendimento, incluindo modelagem de dados, modelagem de processos e
projetos destinados a solucdes para a gestdo do relacionamento com os usuérios e para gestdo integrada de
sistemas de atendimento e informag&o;

0. Manutencdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequagdo de cada sistema as hecessidades
dos usuérios, nos diferentes canais de atendimento, para o perfeito funcionamento do Contact Center;

h. Adequacdo dos sistemas as necessidades dos usuarios - entende-se essa adequagdo como 0s suportes de
software e hardware a todos os sistemas usados para a prestacdo dos servigos, incluindo os de alta
complexidade, com inteligéncia artificial, para que operem sem travamento e com velocidade e performance
adequada ao atendimento.

5.1.6 Servicos de Gestdo Operacional- monitoria de Atendimentos. estes servicos referem-se ao
acompanhamento e controle da qualidade dos servigos prestados de forma a prover a melhoria continua dos
fluxos de atendimento e a correcdo/adaptacdo de atendimentos conforme a especificidade dos clientes.
Compreendem:

a. Monitoria de qualidade visando o aprimoramento dos mecanismos, a correcdo de potenciais erros ou
distorcBes e ainda a mitigacdo de eventuais desvios de entendimento e/ou comportamentais dos atendentes, e
ainda, o encaminhamento para reciclagens ou penalidades previstas na legislacéo trabal hista conforme o caso;

b. Monitoria e imersdo sazonal nas interacOes realizadas exclusivamente por meios eletrdnicos, nas etapas de
atendimento via URA, via chatbot, ou via aplicativos de mensageria, em que ocorre interacdo sem a participacéo
humana, para verificagdo da assertividade dos fluxos de atendimento, da linguagem utilizada, da verificagdo de
machine learning, da incorporagéo adequada de vocabul&rio as interacfes na personalizagéo do atendimento
(linguagem neural), e verificagdes da assertividade dos caminhos percorrido pelos clientes para resolutividade de
suas demandas;

c. Acgles proativas da equipe de monitoria com 0 apontamento de estratégias de tratamento que melhor se
apliguem as especificidades dos clientes;

d. Redlizar 0 acompanhamento e histérico da ocupagéo das posi¢des de atendimento, com informagdes do
agente al ocado, incluindo-se nota média das avaliacGes recebidas;

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

f. Estabelecer avaliagdes 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 avaliagBes que identifiquem a eficiéncia e eficacia da ominicanalidade, da integracdo dos canais,
com indicadores que sinalizem quanto a experiéncia integrada dos clientes, de forma a identificar pontos de
mel horias nos fluxos processuais e nos scripts estabel ecidos;

h. Estabelecer avaliagcBes 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
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avaliagdes devem fornecer indicadores para que se compreendam as preferéncias de canais para contatos dos
clientes, sinalizando aspectos positivos e negativos dos canais e suas contribuicdes para a gestdo do
relacionamento da Contratante com seus clientes.

i. Redlizar avaliagbes, sob demanda, da performance dos canais de atendimento eletrénico, como os aplicativos
de mensageria, formularios do site, portal do cliente, chatbot, redes sociais e outros que sejam incluidos no
atendimento durante o prazo contratual, estabelecendo sua capacidade ferramental e sua capacidade de imersdo
/preferéncia de atendimento junto aos clientes;

5.1.7 Gesté@o Operacional - Servicos de Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de Tr&fego: Consistem
nos servicos de Andlise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego, a ser realizado, nos diferentes
canais de atendimento, e compde, dentre outros processos inerentes aos seguintes:

a. Andlisar as curvas histéricas das chamadas/demandas recebidas no Contact Center, em cada canal de
atendimento;

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

¢. Acompanhar atipicidade do volume de trafego e varidveis que influenciam direta e indiretamente o volume de
chamadas/demandas no decorrer do dia, nos diferentes canais de atendimento;

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

e. 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;

f. Garantir ganhos de produtividade através de otimizagdes de escala e dimensionamentos por engenharia de
tré&fego em conjunto com o planejamento, nos diferentes canais de atendimento; e

g. Acompanhar diariamente/semana mente/mensa mente cada segmento do atendimento, visando a formag&o de
historico de demanda, nos diferentes canais de atendimento, que proporcionardo melhor alocagdo das equipes,
sistemas e recursos de tel eatendimento.

5.1.8 Gestdo Operacional- Servico de Capacitacdo e Acompanhamento Motivacional: Esse servigo caracteriza-se
pelo suporte profissional aos funcionarios envolvidos na operacdo do Contact Center e consiste na execucdo das
seguintes atividades, dentre outras inerentes ao servico:

a. Mapear as competéncias requeridas para os diferentes tipos de atendimento (voz, chat, redes sociais, €tc.);

b. Aplicar pesquisas internas, feedbacks e avaliagdes de desempenho paraidentificar lacunas,

c. Plangjar e executar cursos com habilidades comuns e necessarias aos atendentes de contact center e gerenciar
junto a contratada o conteddo e forma de administragdo de conhecimentos, habilidades e informagdes
especificas de produtos e servicos da CONTRATADA;

d. Plangjar e executar programas de reconhecimento e valorizag8o dos funcionérios;
e. Plangjar e executar acBes de melhoria do clima organizacional;
f. Plangjar e executar os programas e campanhas motivacionais,

g. Suporte aos funcionérios que necessitarem de um acompanhamento especifico, devido ao grau de stress
ocasionado pelas atividades desempenhadas;
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h. Acompanhar aavaliagdo individual e periddica dos Teleatendentes e Supervisores,

i. Plangjar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e salde ocupacional, incluindo qualidade da
voz e ginasticalaboral;

j- A capacitacdo e o treinamento devem ser processos continuos para garantir a melhoria permanente de fluxos,
processos, scripts e, consequentemente, da qualidade no atendimento ao cliente. Trata-se de uma prética
estratégica que deve ocorrer de forma sistemética e integrada a rotina da equipe, assegurando alinhamento,
evolugdo técnica e consisténcia na entregade valor.

k. Emitir relat6rios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de acompanhamento das campanhas
motivacionais, agcbes de motivacdo e programas de melhoria implementados.

5.1.9 Do Servico de STFC

5.1.10 Além dos requisitos pontuados no item 4.7.15 e demais consideracdes apontadas neste TR, a contratada
devera fornecer e manter, durante toda a vigéncia do contrato, os servicos de STFC necessérios para a operacao
do Contact Center, atendendo aos seguintes requisitos minimos:

a. O servico devera abranger chamadas locais e interurbanas (DDD), com capacidade compativel com o volume
estimado de chamadas do contact center, conforme dimensionamento técnico;

b. A contratada devera disponibilizar canais de voz (trunks) digitais com capacidade suficiente para suportar
simultaneidade de chamadas de entrada e saida;

¢. O servigo devera apresentar alta disponibilidade, com SLA de 99,7% mensal. No caso excepciona de alguma
anomalia, deverd haver acdo de mitigacdo e correcdo imediata, com reestabelecimento do sistema no prazo
maximo de 2 horas e encaminhamento imediato de relatério sobre o incidente. O ndo cumprimento do SLA
deste requisito incidird em 2% de multa, do valor da fatura mensal, por quarto de hora com interrupcéo do
SErvico.

d. A qualidade das chamadas deve atender aos padrdes de laténcig, jitter, perda de pacotes e MOS definidos pela
ANATEL elITU-T (minimo MOS aceitavel: 3.5);

e. Caso necessario, a contratada devera disponibilizar blocos de numeragao telefénica (NUmeros Geograficos ou
Numeros Nao Geograficos — 0800, 400x, etc.), de acordo com a necessidade da contratante;

f. Caso necessario, devera ser realizado o processo de portabilidade numérica, sem prejuizo a continuidade do
Servico.

g. O servico de STFC devera ser compativel e integravel com a infraestrutura de PABX/IP-PBX, URA e
sistemas de gravacdo de chamadas utilizados pela contratante.

h. Devera permitir interface SIP (Session Initiation Protocol) ou E1 digital, conforme especificagéo técnica da
contratante.

i. A contratada deverd disponibilizar relatérios mensais contendo informagfes sobre volume de chamadas,
duracdo, origem/destino, tempos de falha e demais métricas operacionais, em formato a ser acertado com a
CONTRATADA.
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j. Deve ser oferecido acesso a sistema de monitoramento ou dashboard de consumo em tempo real.

k. Disponibilizag&o de suporte técnico 24x7, com canais de atendimento exclusivos e escalonamento em casos
criticos.

I. Todos os dados trafegados pelo servigo deverdo estar protegidos conforme exigido pela Lei Geral de Protecéo
de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018).

m. Caso solicitado, deverd haver capacidade para bloqueio/controle de chamadas por faixa de numeragdo ou
destino.

6 Da Gestéo de Recursos Humanos:

6.1 Para a execugdo dos servicos a CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de apoio ao
atendimento que devera contemplar paratodo o Contact Center, no minimo: 01 (um) Coordenador Operacional,
02 (dois) Supervisores e 01 (um) Suporte Técnico. Para a execucdo dos servicos, a CONTRATADA devera
disponibilizar profissionais com, pelo menos, as seguintes qualificagdes:

6.2 Atendente (PA tipo 1): atendimento para abertura de chamados. Formagdo e habilidades: nivel médio;
possuir treinamento especifico para atuacdo em técnicas de telemarketing ativo e receptivo; habilidade de
comunicar-se com clareza, gentileza e objetividade de forma oral e escrita; conhecimentos bésicos de
microinformatica; conhecimento do sistema omnichannel adotado pela empresa. Possuir experiéncia de pelo
menos 6 meses como operador ou capacitacdo com horas de treinamento compativeis com a fungdo. (Para PA de
6h sendo o servigo em regime de 24/07).

6.3 Atendente (PA tipo I1): atendimento primério para tratamento em demandas técnicas para carteira de clientes
selecionada conforme complexidade dos produtos. Formacgdo e habilidades: nivel técnico em telecomunicaces
ou superior correspondente. Capacidade de atendimento técnico especializado, triagem de chamados, suporte de
primeiro nivel em servicos de telecomunicagdes e interacdo qualificada com sistemas integrados de atendimento
multicanal. Possuir treinamento especifico para atuacdo em técnicas de telemarketing ativo e receptivo.
Conhecimento em infraestrutura de redes, telefonia fixa, (VolP, se houver), mével e servicos de dados usados
pela contratada para suporte ao contact center; Noc¢Bes sobre protocolos de comunicagdo (como Protocolo
Internet, Ponto a Ponto, MPLS, SIP, TCP/IP, MPLS); Conectividade Satelital (fixa, satélital Transportavel,
Movel, 10T, Estagdes Méveis); Cyber Seguranga; Servico de Dados e Analytics; Sistema Web de
Gerenciamento, interfaces de integracdo; Backup as Service (BaaS); EDGE Computing (CDN, VOIP na Nuvem,
LTE-SAT, Mével e Maeta SAT, SOC, SDWAN, Video monitoramento); Big Data; Capacidade de leitura e
interpretacdo de manuais técnicos e diagramas de rede; Familiaridade com sistemas de gestéo de chamados,
CRMs e plataformas de atendimento omnichannel; Curso(s) de capacitacdo em atendimento ao cliente, técnicas
de comunicagdo e resolugcdo de problemas. Informética avangada; Comunicacdo oral e escrita clara e fluente;
Capacidade de trabalhar com mdltiplas ferramentas simultaneamente; Raciocinio 16gico e postura analitica para
identificacdo e categorizacdo de falhas técnicas béasicas; Habilidades interpessoais e foco na experiéncia do
cliente. (Para PA de 6h sendo o servico em regime de 24/07).

6.4 Supervisor de Operacdo: deverd realizar 0 monitoramento de interacfes, avaliacdo de desempenho dos
agentes conforme critérios de qualidade e SLAS, aplicacéo de feedback técnico para melhoria continua; apoio a
andlise de dados de satisfacdo e NPS; elaboracdo de relatorios de equipe, com sugestbes de adequacdes de
linguagens, condutas e processos. Formagdo e habilidades: nivel superior completo, desgjavel pos-graduacso;
Habilidade de gerenciamento, monitorizacéo, controle, organizacdo, lideranca, solucéo de problemas, solugcdo de
conflitos, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal. Caracteristicas como simpatia,
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proatividade, paciéncia, dinamismo e raciocinio rapido sdo desgjaveis. conhecimento do sistema omnichannel
adotado pela empresa. Conhecimentos de informética e internet nivel avancada; possuir experiéncia de pelo
menos 6 Meses como supervisor ou capacitacao com horas de treinamento compativeis com a funcao.

6.5 Suporte Técnico Operacional: devera realizar o monitoramento em tempo real das plataformas de
atendimento (URA, discador, WhatsApp Business API, chat, CRM, etc.); Apoio técnico de 1° e 2° nivel aos
agentes e supervisores; Diagnostico de falhas em sistemas e infraestrutura bésica de atendimento;
Acompanhamento de incidentes e solicitacfes junto a area de Tl; Configuragdo e parametrizagdo de usudrios,
filas, scripts e fluxos. Formagdo recomendada e habilidades: Técnico em TelecomunicagBes, Técnico em
Informética, Técnico em Redes de Computadores, Técnico em Suporte e Manutencdo de Sistemas. Desgjdveis
certificagdes complementares (ex: ITIL Foundation, suporte a CRMs ou ferramentas especificas como Zendesk,
Salesforce, Genesys, etc.).

7 Dos Indicadores de Servico-SLA, SancOes e Penalidades

7.1 S&0 esperados os seguintes Acordos de Niveis de Servico (SLA) em critérios operacionais:

a. Nivel de Servico = 80% do total de chamadas recebidas, atendidas em até 20s.
b. Taxa de abandono= inferior a 2% do total de chamadas recebidas

7.2 S80 esperados os seguintes Acordos de Niveis de Servico (SLA) em critérios de qualidade:

a. CES=>=a4,20 (notade 0 a5)
b. CSAT = >=80% (nota de a 100%)

7.3 S0 esperados os seguintes Acompanhamentos (relatérios) de Uso dos Servicos:

a. Quantidade de PAs logadas em horas: relatério mensal com exibi¢do da quantidade em horas de PAs
utilizadas no més (exemplo: para 17PAs, deverd vir um relatério com 3060 horas de atendimento/més).

b. Quantidade de sessdes de atendimento: relatério mensal com exibicdo da quantidade de sessdes de
atendimento com multimeios (chatbot, ura, whatsapp, emails, formulérios el etronicos...).

7.4 O ndo cumprimento de qualquer dos critérios acima sujeitard o Prestador as seguintes san¢des e penalidades
(critérios operacionais):

a. Para cada 2% (dois por cento) de reducdo no Nivel de Servico (inferior ao minimo de 80%), sera aplicado
desconto de 1% (um por cento) sobre o valor mensal dafatura do servico.

b. Para cada 1% (um por cento) de aumento na Taxa de Abandono (superior a 2%), seré aplicado desconto de
0,5% (meio por cento) sobre o valor mensal dafatura.

7.5 O ndo atingimento das metas de qualidade implicara as seguintes penalidades (critérios qualitativos):

a. CESinferior a4,20: desconto de 1% (um por cento) sobre o valor mensal da fatura;
b. CSAT inferior a 80%: desconto de 1% (um por cento) sobre o valor mensal dafatura.

7.6 As penalidades previstas nesta clausula sdo cumulativas, podendo ser aplicadas simultaneamente em caso de
multiplos descumprimentos. O valor total das penalidades aplicadas em um mesmo més sera limitado a 10%
(dez por cento) do valor mensal dafatura.
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7.7 O descumprimento de qualquer SLA por 3 (trés) meses consecutivos ou 5 (cinco) meses intercalados dentro
de um mesmo periodo de 12 (doze) meses, autoriza a Telebras a aplicar as sangdes previstas no RELIC- Titulo
VI, capitulo 1.

7.8 Em caso de descumprimento de qualquer SLA, o Prestador devera apresentar, no prazo de até 5 (cinco) dias
Uteis, um Plano de Acédo Corretiva com medidas, cronograma e responsaveis, sob pena de aplicacéo de multa
adicional de 2% (dois por cento) do valor mensal dafatura.

8 Do Plano de Contingéncia: O Plano de Continuidade de Negdcios (PCN), também chamado de Plano de
Contingéncia, é o documento origindrio da Gestao de Riscos que descreve as estratégias e os procedimentos a
serem utilizados em caso de incidentes, visando mitigar os riscos de indisponibilidade dos processos de modo a
permitir que a organizagdo mantenha a realizagdo dos servicos contratos.

8.1 A CONTRATADA devera apresentar a0 CONTRATANTE um Plano de Continuidade de Negécio (PCN)
em até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato. Este documento deve ser revisitado a
cada 120 dias para adequacdes e atualizacbes. A CONTRATADA deverd apresentar PNC com os seguintes itens
minimos:

a) Abrangéncia e objetivos do PNC e sua aplicagdo em relagdo a interrupgdes devido a falhas provocadas por
pessoas, sistemas, processos ou eventos externos, de natureza ambiental, social, politica ou econdémica, que
possam interromper ou afetar significativamente os servicos contratados;

b) Os processos ou servicos atendidos pelo PCN, contendo uma descricdo resumida das principais atividades
desenvolvidas em cada processo/servico bem como a definicéo das estratégias de recuperacao;

¢) Os responsaveis pela ativacdo dos PCN definindo quem deve acionar o plano e 0 momento ou situacdo em
gue eles serdo ativados,

d) As condicBes para ativacdo do PCN, isto &, as circunstancias em que as estratégias definidas devem ser
acionadas com a definicdo dos respectivos responsaveis pelo acionamento e coordenagdo das acles
emergenciais;

€) As estratégias adotadas para reduzir o 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 aforma pela qual serdo mantidos os servigos nos niveis acordados diante de incidentes de
qualquer natureza que impossibilite a prestacdo dos servigos contratados;

f) As premissas para seu funcionamento contemplam a descricdo dos recursos necessarios a sua
operacionalizacdo, tais como: equipamentos, infraestrutura predia e tecnolégica e materiais de escritério de
acordo com as estratégias de continuidade definidas;

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

* Lista numerada e sequencial em ordem cronolégica das agdes onde estejam definidos os passos a serem
seguidos para a execugdo das tarefas em caso de incidente;

» Os recursos necessarios para que o PCN esteja operacional quando da sua ativacdo em termos de
equipamentos, infraestrutura predia e tecnoldgica, materiais de escritorio, fluxo de comunicagdo, etc.

» Fluxo de comunicagdo onde devem estar listadas as pessoas (nome e telefone - fixo e celular) que tenham
interveniéncia nas acles, sgjam elas pertencentes a CONTRATADA, ao CONTRATANTE ou qualquer outro
interveniente (6rgéos publicos e imprensa, por exempl o).

8.2 Cabera a CONTRATADA redlizar testes de conformidade e eficacia do PNC, com o objetivo de verificar o
cumprimento do desempenho minimo esperado e identificar eventuais ndo conformidades. Sempre que 0s testes
forem realizados, a CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE os resultados obtidos, bem como as
medidas corretivas adotadas para os itens considerados insatisfatorios.

9. Da Estimativa de Precos e Dotacéo Orcamentaria
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9.1 Tendo em vista que este Termo de Referéncia utilizara 0 MENOR PRECO como critério de julgamento, a
estimativa de prego sera sigilosa.

9.2 Os recursos financeiros destinados ao pagamento do objeto a ser contratado em decorréncia deste processo
licitatério estdo de acordo com o Plano Anual de ContratacGes 2025.

10. Da Qualificacdo Técnica

10.1 A CONTRATADA devera apresentar no ato da sua habilitacdo atestados de qualidade, atestados de
capacidade técnica, atestados da adequacdo de infraestrutura fisica, tecnolégica 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:

10.1.1 Atestado(s) de capacidade técnica, devem ser emitidos por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando que a empresa prestou ou vem prestando servigo de Contact Center/Central de Relacionamento
abrangendo todos 0s recursos necessarios a sua gestao e operacionalizacdo, nos servicos a serem contratados
pela Telebras, (Teleatendimento ativo e receptivo com plataforma multicanal com atendimento telefénico, de
URA, SMS, whatsApp, email, chatbots...) incluindo capacidade de integragdo via APl com SAP-CRM ou
sistema similar. Para a comprovacdo de experiéncia na execucdo de servicos com aspectos similares aos dos
servicos pretendidos nesta contratagcdo a licitante deverd apresentar nos atestados de capaci dade técnica:

a) Documento emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, em documento timbrado do cliente
contendo declaragdo da natureza do servigo realizado, especificando atendimento com solugdes de
omnicanalidade (plataforma omnichannel), descrevendo os canais atendidos e especificando se foram atendidas
as expectativas do cliente quanto ao cumprimento dos prazos e qualidade dos servigos prestados;

b) Considerar-se-&4 compativel, com o objeto da licitagdo, o(s) atestado(s) que consignar(em) quantidade(s)
minimade 10 (dez) Posicdes de Atendimento;

¢) Para a comprovacdo dos requisitos deverdo ser apresentados no minimo dois (2) atestados, podendo ser de
6rgéo do Poder Publico ou de empresa privada, de médio ou grande porte, relativos a servigos conforme
discriminado nos itens anteriores, nos Ultimos 5 anos.

d) Deve ser discriminado no atestado a disponibilidade de 24 x 7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por
semana) com gravagdo de voz e tela, solugdo de gestdo de atendimentos em arquitetura Web, painéis gerenciais,
sistema de gestdo de forca de trabalho e qualidade nas dependéncias da CONTRATADA;

€) Deve ser discriminada a capacidade de teleatendimento ativo e receptivo, atendimento por chatbots,
atendimento multimeios incluindo servicos de mensageria whatsApp; atendimento por e-mail; atendimento por
redes sociais; atendimento por plataforma omnichannel.

g) Deve ser discriminada a capacidade de integracéo com sistemas como SAP-CRM por meio de APIS;

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

i) Somente serdo 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
duracdo ndo seja menor do que 6 (seis) meses.

j) A TELEBRAS podera visitar as instalaces onde a licitante prestou/esteja prestando estes servigos para
verificar a veracidade das informagdes contidas no(s) Atestado(s) apresentado(s).
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k) A licitante devera disponibilizar todas as informagbes necessarias & comprovacdo da legitimidade dos
atestados solicitados, podendo ser demandada apresentar, dentre outros documentos, cépia do Contrato que deu
suporte a contratacdo, endereco do contratante e local em que foram prestados 0s servicos.

1) N&o serdo aceitos atestados emitidos por empresas coligadas ou que pertencam ao mesmo grupo econdmico da
licitante. Ser& considerado como pertencentes ao mesmo grupo empresarial e econdmico, empresas controladas
ou controladoras da licitante, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio,
proprietério ou titular da CONTRATADA emitente e dalicitante.

10.1.2 Atestado de disponibilizacdo de ambiente tecnoldgico e fisico, instalagdes em conformidade com a NR-
17 (MTE), estacBes de trabalho, comunicacdo voz/dados, sistema de gravacdo de voz, sistema de gerenciamento
de chamadas, sistema de geracdo de relatérios, e 0s recursos humanos, que comprovem aptiddo para
desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto dalicitagdo contendo :

a) nome da contratante;

b) endereco completo;

¢) telefone e e-mail de contato;

d) periodo de vigéncia do contrato;
€) objeto contratual;

10.1.3 Documentacgdo que comprove habilitacdo como Provedor Autorizado de Servigo para WhatsApp e outras
plataformas de mensageria que se fagcam necessérias como Solution Provider da META ou contrato de prestacéo
de servico com um provedor de solucBes autorizado, com dados claros, especificando a natureza, atualidade e
vigéncia do contrato.

11. Daimplantac&o e Plano de Trabaho

11.1 O prazo para implantacdo dos servigos sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos, contados da
formalizac8o da data de inicio de operacdo do servico pela TELEBRAS. O servico de instalacdo da Central de
Relacionamento-Contact Center devera ser realizado pela CONTRATADA que apresentara cronograma
detalhado dos servicos de instalagdo a serem realizados na implantagdo inicial. Os servigos técnicos de
instalacdo da Central compreendem:

a) Estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno funcionamento da
solugdo a ser implementada, concentrada em um Gnico imoével destinado a execugdo dos servicos contratados,
gue comporte a instalacdo em ambiente exclusivo das Posi¢des de Atendimento das equipes de operagéo de
teleatendimento receptivo; atendimento; atendimento multimeios; elaborac@o e implantacdo de roteiros, fluxos
de atendimento, processos e rotinas de trabalho; andlise, desenvolvimento e manutencdo de sistemas para
atendimento; atendimento eletrbnico via URA e SMS; monitoria de atendimento e qualidade; andlise,
dimensionamento e acompanhamento de trafego; acompanhamento motivacional e manutengéo continua;

b) Reunides com equipe de qualidade para estabelecimento de fluxos de trabalho e scripts;, plano de
contingéncia; transferéncia de base de dados e conhecimentos; defini¢do de equipe de trabaho; capacitacbes e
treinamentos com atendentes;

¢) Integragdes de sistemas e desenvolvimento de Apis necessérias;

11.2 S3o previstas as seguintes etapas, periodo e duracso:
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ou remotas,
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contingéncia.

12. DaVigénciado Contrato

12.1 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 determina a legislagéo (Lei
13303, art 71).

12.2 A Contratada podera solicitar resilicdo antecipada do Contrato ap0s 24 meses da prestacéo de servico. A
validag8o da resilicdo de Contrato esta condicionada ao encaminhamento formal, com antecedéncia minima de
180 dias Uteis de aviso prévio, com aformalizagéo daintencdo de ruptura do pacto contratual.

12.3 Ap6s 12 (doze) meses subsequentes a celebracdo do contrato objeto deste Termo de Referéncia, as partes
poder&o solicitar a extingdo do instrumento contratual, por meio de aviso formal a ser entregue com no minimo
180 (cento e oitenta) dias de antecedéncia.

13. Das Condigdes e Prazos de Pagamento

13.1 O pagamento da prestagc@o do servico, realizado sob demanda, serd efetuado mediante apresentacéo de
relatério mensal que comprove a execugao e utilizacao efetiva, validado pelo gestor fiscal do contrato, conforme
os critérios do contrato e em conformidade com as normas de gestao fiscal e administrativa do RELIC.

13.2 A primeira fatura de pagamento dos servicos sera realizada ap6s a implantacéo completa da Central de

Atendimento e 30 dias de funcionamento do Contact Center, na ocasido devera ser emitido aceite do relatério
mensal pelo fiscal do contrato.

Item Forma de mensuracao

Total de PAS do més com demonstrativo de horas

Quantitativo de PAs nivel 1 logadas.

Total de PAS do més com demonstrativo de horas

Quantitativo de PAs nivel 2 logadas.

Demonstrativo da quantidade de sessOes ativas de
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i i o . |WhatsApp, realizadas no periodo,
Servico de Atendimento Eletronico e mensageria. compreendendo cada sessio como um

atendimento completo, do inicio ao fim, com o
interlocutor.

(Whatsapp — ATIVO sessdes mensais)

Demonstrativo da quantidade de sesstes|
receptivas de WhatsApp, realizadas no periodo,
Servico de Atendimento Eletrdnico e mensageria. |compreendendo cada sessdo como um
atendimento completo, do inicio ao fim, com o
interlocutor.

(Whatsapp)- RECEPTIVO sessfes mensais)

Servico de Atendimento Eletrénico via SMS,|Demonstrativo da quantidade de sessdes
custo por sessdo de atendimento. (sessdes mensais) |realizadas no periodo.

Demonstrativo da quantidade de sessbes|

Servico de Atendimento Eletronico via URA realizadas no periodo.

Desenvolvimento de Sistemas (mensuracdo em|Demonstrativo da quantidade de horas realizadas
horas no periodo.

/més)

Seguir as especificidades técnicas e qualitativas

Relatdrios qualitativos descritos no item 4 descritos neste documento

13.3 Ap0s a conferéncia dos relatérios, o fiscal do contrato emitira Pedido de Compras que autorizard a emissdo
da Nota Fiscal. O vencimento da Nota Fiscal emitida pelo fornecedor deve considerar o prazo minimo de 30 dias
Uteis para seguimento interno do processo de pagamento.

14. Do Regjuste/Repactuacao/Reequilibrio

14.1 O valor do contrato podera ser corrigido anualmente desde que requerido pela CONTRATADA, apds o
interregno minimo de um ano, contado a partir da data limite para a apresentacdo da proposta, com base no
Indice Nacional de Pregos ao Consumidor - IPCA - acumulado nos Ultimos doze meses, observada a seguinte
formula

P =v*[i1/i0], onde:

P: preco regjustado;

V: preco atual do contrato;

i1: nimero-indice do més anterior ao da data de aniversario do contrato; e

i0: nimero-indice do més anterior ao da data de apresentago da proposta ou do Ultimo reajuste conforme o caso.

a) No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de regjuste, a TELEBRAS aplicara o indice vigente,
liquidando a diferenca correspondente quando da divulgacdo do indice definitivo.

b) Caso o indice estabelecido para aplicaco do regjuste venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa
mais ser utilizado, seré adotado em substituicao, o indice que vier a ser determinado.

¢) Naauséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes el egerdo novo indice oficial.
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14.2 Os reajustes serdo precedidos obrigatoriamente de solicitacio da CONTRATADA, acompanhada de
memorial de céalculo e da apresentacdo da planilha de custos e formacéo de precos, caso em que serdo
reconhecidos os efeitos financeiros a desde a data do aniversario da proposta, observada a periodicidade anual.

14.3 A CONTRATADA devera exercer o direito de regjuste, pleiteando o reconhecimento deste perante a
TELEBRAS desde a data do aniversério da proposta até a data da assinatura do instrumento de aditamento da
prorrogacdo contratual subsequente.

14.4 Os regjustes a que a CONTRATADA fizer jus e ndo forem solicitados durante a vigéncia do contrato ou
ressalvados antes da prorrogacdo contratual serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogacdo
contratual ou com o encerramento do contrato.

14.5 Os regjustes serdo formalizados por meio de Termo de Apostila, e ndo poderdo alterar o equilibrio
econdmico-financeiro deste Termo de Contrato.

14.6 Nos regjustes subsequentes ao primeiro, a anualidade sera contada a partir dos efeitos financeiros do Ultimo
regjuste.

15. Da Garantia da Execucdo do Contrato

15.1 Com o objetivo de assegurar a fiel execugdo do contrato e a cobertura de eventuais inadimplementos das
obrigagBes contratuals, serd exigida da contratada a prestagdo de garantia de execugdo contratual, conforme
disposto no art. 68 da Lei n° 13.303/2016. A garantia devera corresponder a até 5% (cinco por cento) do valor
total do contrato. Percentual superior, até o limite de 10% (dez por cento), podera ser exigido mediante
justificativa técnica fundamentada, em razdo do valor, complexidade ou riscos envolvidos na execucéo
contratual .

15.2 A CONTRATADA, apresentara, no ato da assinatura do Contrato, garantia para execucdo dos servicos,
correspondente a 5% (cinco por cento) do seu valor total, conforme previsto no Art. 70, §2° daLei 13.303/2016,
cujavalidade sera de 03 (trés) meses ap6s o periodo de vigéncia do contrato.

15.3 A CONTRATADA deverarepor, no prazo de 15 (quinze) dias, o valor da garantia eventualmente utilizada
pela Contratante.

15.4 A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apés a execucgéo deste Contrato e total
adimplemento das Cléusulas avencadas.

15.5 Para a prestagdo da garantia contratual, fica vedado &8 CONTRATADA pactuar com terceiros (seguradoras,
instituices financeiras, etc.) cldusulas de ndo ressarcimento ou ndo liberacdo do valor dado a garantia para o
pagamento de multas por descumprimento contratual.

15.6 Compete ao gestor do contrato, com 0 apoio da area juridica e da unidade de fiscalizagdo, realizar o
monitoramento da validade e suficiéncia da garantia ao longo da vigéncia contratual. A contratada devera
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apresentar, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias do vencimento da apdlice, carta de fianca ou
instrumento equivalente, a renovacdo ou substituicdo da garantia, sob pena de aplicacdo de penalidades.

15.7 Em caso de inadimplemento total ou parcial das obrigagdes contratuais, a administracéo podera promover,
nos termos do contrato e da legislagdo aplicavel, a execucdo da garantia, sem prejuizo da aplicago de outras
sangdes administrativas cabiveis. Findo o contrato e cumpridas integralmente todas as obrigacGes pactuadas, a
garantia serd liberada mediante solicitagdo formal da contratada.

16. Da Garantia do Objeto

16.1 A contratada serd integralmente responsavel pela qualidade, conformidade e funcionamento adequado dos
Servigos prestados, assumindo 0 compromisso de sanar, corrigir, reparar, refazer ou substituir, as suas expensas,
quaisquer falhas, vicios ou irregularidades decorrentes da execucdo inadequada do objeto contratado, conforme
previsto no art. 81 daLei n° 13.303/2016.

16.2 Considerando que o objeto deste contrato consiste na prestacéo de servigos continuos de Contact Center,
incluindo atendimento multicanal, suporte técnico e outras atividades correlatas, incluindo-se os servigos de
STFC para funcionamento da Central de Atendimento, a garantia do objeto se expressa na manutencdo da
qualidade, eficiéncia, disponibilidade e niveis minimos de desempenho, conforme estabel ecido nos indicadores e
metas constantes deste Termo de Referéncia

16.3 Eventuais falhas nos servigos ou no cumprimento dos niveis de servico pactuados (SLAS) deverdo ser
corrigidas sem 6nus adicional para a administragdo. Todos os incidentes deverdo ser devidamente informados a
CONTRATADA por meio dos canais de comunicagdo oficiais disponibilizados para a Supervisdo de
Atendimento. Caso a contratada ndo adote as providéncias cabiveis no prazo estipulado, poderdo ser aplicadas as
penalidades previstas contratualmente, inclusive descontos proporcionais, glosas e, em caso de reincidéncia, a
rescisdo contratual por inexecucao.

16.4 A garantia do objeto permanecerd valida enquanto vigente o contrato, incluindo eventuais prorrogagoes, e
serd acompanhada pela fiscalizagdo contratual, que atuard de forma preventiva e corretiva, registrando as
ocorréncias em relatérios de acompanhamento e em sistema proprio de gestéo.

17. Das Obrigactes da Telebras
17.1 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.

17.2 Avdliar o relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA, observando o registro de horas
de trabalho efetivamente prestadas e a qualidade e completude das informagdes prestadas nos relatdrios
gerenciais.

17.3 Designar um fiscal para gerenciar o contrato e acompanhar e fiscalizar a execugéo do contrato.
17.4 Assegurar-se da boa prestac&o dos servicos, verificando sempre 0 seu bom desempenho.

17.5 Documentar as ocorréncias havidas controlando o desempenho do servicgo prestado.
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17.6 Fornecer a CONTRATADA solicitagdo expressa para execucao dos servigos.

17.7 Fornecer a CONTRATADA, em tempo hé&bil, as informagdes necessarias a execugdo dos servicos, bem
como a documentacdo técnica referente aos padrbes adotados na TELEBRAS, subsidiando os aspectos
normativos e procedimentais da TELEBRAS.

17.8 Informar @ CONTRATADA as normas e procedimentos de acesso as instalagdes da TELEBRAS e
eventuais alteracOes.

17.9 Registrar todas as ocorréncias rel acionadas com a execucdo dos servicos mencionados, determinando o que
for necessario aregularizacdo das faltas ou defeitos observados.

17.10 Prestar as informacBes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da
CONTRATADA.

17.11 Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, no prazo e condicdes estabel ecidos no contrato.
17.12 Aplicar as penalidades contratuais necessérias a CONTRATADA, quando for o caso.

17.13 Estabelecer, em caso de conclusdo de vigéncia de contrato e/ou interrupcéo da prestacdo do servico, as
condiches necess&rias para armazenamento, encaminhamento da base de dados e documentagdo técnica, dos
atendimentos efetuados pela CONTRATADA, de forma a garantir a continuidade do servigo, sem prejuizos a
TELEBRAS, subsidiando acgfes a serem adotadas, inclusive junto a outra CONTRATADA, salvaguardando
todo o processo de gestéo.

18. Da Gest&o de Fiscalizacéo

18.1 A Gestéo Contratual e fiscalizag@o serdo realizadas por empregados da Telebras, nomeados oficialmente
por meio de DEG (Deciséo Gerencial) de designacdo. Entre as atividades de gestdo e fiscalizacdo citam-se:

a. Observacdo e aprovacdo dos relatérios;

b. Acompanhamento daimplementacdo e desenvolvimento das atividades;

c. Verificag@o e correcdes nos processos e fluxos de atividades;

d. Acompanhamento da salide financeira do contrato;

e. Aprovagdo de documentos fiscais e financeiros;

f. Cumprimento de prazos;

g. Aprovacdo de infraestrutura do Contratado especifica para a prestagdo dos servicos;

h. Aprovacdo do Plano de Contingéncia- PNC;
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i. Aprovacdo do Plano de Trabalho;
j- Aprovacdo dos Relatérios de Transferéncia e Gestdo do Conhecimento.

19. Das Obrigacfes da Contratada

19.1 Reportar a equipe da TELEBRAS imediatamente quaisquer anormalidades, erros e irregularidades
observadas no desenvolvimento dos servicos contratados, causados por acBes do pessoal contratado pela
TELEBRAS, de funcionérios ou de terceiros.

19.2 Assumir o servico, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, mantendo os padrdes de qualidade e garantindo a
continuidade dos servicos.

19.3 Elaborar e apresentar a equipe da TELEBRAS, mensalmente, relatérios gerenciais das atividades
executadas, contendo detalhamento dos niveis de servicos executados versus acordados.

19.4 Manter, durante a execugdo do contrato, todas as condi¢Bes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no
certame, necessérias para que todos os niveis de servicos acordados sejam cumpridos com utilizagdo eficiente
dos recursos disponiveis.

19.5 Acatar e obedecer as normas de utilizag8o e seguranca das instal agdes.

19.6 Submeter-se, dentro do escopo e das cldusulas pactuadas no contrato e neste Termo de Referéncia, as
determinacbes da TELEBRAS.

19.7 Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo 0s treinamentos e participacéo em
eventos de caréter técnico que permitam a prestagdo dos servicos descritos em regime de exceléncia.

19.8 Manter os seus profissionais informados quanto as normas disciplinares da TELEBRAS, exigindo sua fiel
observancia, especialmente quanto a utilizag&o e seguranca das instalagdes.

19.9 Manter os seus profissionais qualificados, devendo substituir imediatamente aquele que sgja considerado
inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir as normas disciplinares ou procedimentos acertados em
conjunto com a CONTRATADA para arealizagdo das atividades da TELEBRAS.

19.10 Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes, de propriedade exclusiva da
TELEBRAS, sendo vedada a CONTRATADA sua cessdo, utilizagdo total ou parcial, locacdo ou venda a
terceiros, sem prévia autorizacdo formal da TELEBRAS e solicitar dos profissionais alocados na execucdo dos
Servicos a assinatura de termo de sigilo e responsabilidade.

19.11 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & TELEBRAS ou a terceiros decorrentes de sua
culpa ou dolo quando da execucdo dos servicos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagéo
ou 0 acompanhamento pela TELEBRAS.

19.12 Indenizar os prejuizos e reparar 0s danos causados a TELEBRAS e a terceiros por seus técnicos na
execucdo do presente Contrato.
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19.13 Assumir a responsabilidade por todos os encargos fiscais, previdencidrios e obrigagdes previstas na
legislacdo socia e trabal hista em vigor, obrigando-se a salda-10s na época prépria.

19.14 Tomar todas as providéncias estabel ecidas na legislacdo especifica de acidentes do trabalho, quando forem
vitimas os seus técnicos no desempenho dos servigos ou em conexdo com eles, ainda que acontecido nas
dependéncias da TELEBRAS.

19.15 Prover pessoal necessario para garantir a execucao dos servicos, contratados exclusivamente pelo regime
da CLT, sem interrupcéo seja por motivos de férias, descanso semanal, licenga, falta ao servigo, demisséo e
outros andlogos, obedecidas as disposi¢des da | egislacdo trabal hista vigente.

19.16 Manter disponibilidade de efetivo dentro dos padrdes desejados, para atender a eventuais acréscimos
solicitados pela TELEBRAS.

19.17 Implementar plano de treinamento, a ser mantido previamente a aprovacdo da TELEBRAS, que devera
prever a realizacdo obrigatéria de aprendizagem e reciclagem continua de seus prestadores de servico, e sempre
gque a TELEBRAS exigir, em funcdo do desenvolvimento de suas atividades e agles.

19.18 Conscientizar o pessoal envolvido na prestagcdo dos servigos sobre a correta utilizagdo dos equipamentos e
a operacdo dos sistemas (aspecto operaciona), bem como da ado¢do de uma postura adequada ao atendimento e
ao trabalho em grupo (aspectos atitudinais e comportamentais), seguindo, rigorosamente, as instructes
emanadas pela TELEBRAS, bem como orientagBes advindas da capacitacéo.

19.19 Manter vinculo empregaticio formal e expresso com seus funcionarios, sendo responsavel pelo pagamento
de salérios e de todas as demais vantagens, reconhecimento de todos os encargos sociais e trabalhistas, fiscais e
parafiscais, emolumentos, além de seguros e indenizagdes, taxas e tributos pertinentes, conforme a natureza
juridica da CONTRATADA, incidentes sobre o objeto do Contrato, bem como por quaisquer acidentes e mal
stbito de que possam ser vitima, quando em servico, na forma como a expressdo é considerada na legislagdo
trabalhista, ficando ressalvado que a inadimpléncia da CONTRATADA para com estes encargos néo transfere a
TELEBRAS, a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o 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 forca da prestacéo dos servicos, objeto do Contrato,
qualquer relagdo de emprego entre a TELEBRAS e os funcionarios que a CONTRATADA utilizar para a
execucao dos servicos.

19.20 Apresentar, em tempo hébil, a documentagdo relativa aos servicos executados e faturados.

19.21 Atender, prontamente, a quaisguer exigéncias do representante da TELEBRAS, inerentes ao objeto do
contrato, inclusive com deslocamento até as dependéncias da TELEBRAS de profissionais responsaveis pelos
servigos descritos no item 4 deste Termo de Referéncia, afim de prestar informagdes e esclarecimentos.

19.22 Obedecer as normas operacionais fornecidas pela TELEBRAS.

19.23 Disponibilizar os recursos fisicos e tecnolégicos (equipamentos, softwares, mobilidrio, sala de
treinamento, etc.), conforme especificados pela TELEBRAS e o estabelecido nas legislacdes afins, para a
execucdo dos servicos nas instalagtes da CONTRATADA.
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19.24 Atender, de imediato, as solicitagdes quanto a substituicdo de pessoa considerado inadequado para a
prestacdo dos servicos, inconveniente a boa ordem ou que venha a transgredir normas disciplinares da
TELEBRAS.

19.25 Cumprir rigorosamente, todas as programacfes e atividades constantes do objeto do contrato e que
venham a ser estabel ecidas nas Ordens de Servico (0S).

19.26 Em fase de conclusdo da prestagdo de servicos a TELEBRAS, e ou outro fato superveniente, a
CONTRATADA devera repassar, dentre outras necessérias, toda a documentacdo técnica, bem como base de
dados dos atendimentos efetuados, nas condi¢des e formato a serem estabelecidos em acordo com a
TELEBRAS, de formaa garantir a continuidade do servi¢o, mesmo junto a outra CONTRATANTE.

19.27 Para a gestdo da infraestrutura tecnol 6gica especificada, a CONTRATADA devera disponibilizar gestor
tecnoldgico que se responsabilizard em coordenar, manter consolidadas e divulgar informactes referentes as
implantacBes de integracbes e novas versdes/releases de CTI entre as aplicacbes automatizadas para gestéo de
atendimento com a plataforma de comunicagéo da Central. N&o ha obrigatoriedade deste profissional trabalhar
em tempo integral nas dependéncias da Central. Este profissional devera ser do quadro de pessoal 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 declaragdo da licitante na proposta de precos referindo-se
obrigatoriamente ao nimero desta licitacdo e devidamente assinada pelo seu representante legal.

19.28 Realizar todos os servicos deste Termo de Referéncia, adotando os padres de suporte estabelecidos pela
TELEBRAS que garantam os niveis de qualidade para a prestagéo do servigo.

19.29 O servico a ser contratado devera possuir um aplicativo de software APl que garanta a integracéo
f/interface com os demais sistemas de origem de informagdes pertencentes a TELEBRAS. As interfaces deverdo
seguir o padréo Web Services.

19.30 Prover acesso remoto para que a TELEBRAS possa monitorar a operagdo e o atendimento do Contact
Center.

19.31 Responsabiliza-se ao final do contrato, ou quando demandada, pela migracdo da base de dados e de
conhecimento paraa TELEBRAS.

19.32 Comunicar, por instrumento formal escrito, ao gestor do contrato da TELEBRAS, com pelo menos 10 dias
de antecedéncia, interrupcdes programadas que tornem indisponivel o servigo contratado.

19.33 Comunicar em até 15 minutos (por email e telefone a ser disponibilizado oportunamente) ao Centro
Integrado de Geréncia de Redes da TELEBRAS, interrupgdes ndo programadas que tornem indisponivel o
Servigo contratado.

20. Da Sustentabilidade Social e Ambiental: Apesar de ser um servigo imaterial, sem a producdo direta de
residuos, a contratacdo de um Contact Center contribui com o agravamento de impactos ambientais. Neste
sentido, seguem alguns elementos agravadores e as recomendacGes da contratagdo para as empresas
participantes do processo licitatério:

20.1 Impacto: consumo continuo de energia elétrica. Sugestdo de mitigacdo: uso de equipamentos com selo

39

Assinado com senha por SIBELE GRASIELA GUEDES GODINHO - 30/09/2025 as 12:50:02, LUCIANA DOS SANTOS
BRITO - 30/09/2025 as 12:54:29 e NILTON ROGERIO ALVES - 30/09/2025 as 14:27:50.

Documento N°: 823702-7749 - consulta a autenticidade em
https://extranet.telebras.com.br/sigaex/public/app/autenticar?n=823702-7749

TLBREF202500103A


https://linksiga.trf2.jus.br

/A TELEBRAS

TELECOMUNICACOES BRASILEIRAS SA.

Procel A ou Energy Star; Incentivo pela contratagdo de energia de fontes renovéveis (uso de créditos de energia
limpa.

20.2 Impacto: geragdo de residuos de materiais de insumo e de escritorio. Sugestdo de mitigagdo: incentivo da
logistica reversa e do descarte correto dos residuos; Incentivo de participagdo em iniciativas de reciclagem.

20.3 Impacto: ciclo de vida de softwares e equipamentos. estimular a sustentabilidade tecnolégica, como
virtualizagdo e uso de cloud computing com data centers de baixo impacto ambiental que diminuam o descarte
precoce de equipamentos; priorizacdo de empresas que adotem a prética da economia circular em TI.

20.4 A CONTRATADA deverd cumprir, no que couber, as orientagdes da Instru¢cdo Normativa n® 1, de 19 de
janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do Plangjamento,
Orcamento e Gestdo, referente aos critérios de Sustentabilidade Ambiental.

21. Do Consdrcio e da Subcontratagéo:

21.1 Em razdo da natureza do objeto, que envolve a execucdo de servigcos continuados e especializados de
contact center, com dedicacdo exclusiva de mdo de obra, torna-se essencial que a empresa contratada possua
capacidade técnica e estrutura operacional proprias para a execucdo direta e integral dos servigos. Assim, fica
vedada tanto a participaggo em consorcio quanto a subcontratacdo de parcelas do objeto contratual, ainda que
acessorias.

21.2 Essa vedagdo encontra respaldo no art. 40, inciso IV, da Lei n° 13.303/2016, que permite as estatais
estabel ecerem restrigdes a subcontratagdo nos casos em que a execugao direta se revele indispensavel para
garantir a qualidade e a continuidade do servico. Do mesmo modo, o art. 33 da mesma lei admite a limitagcdo a
participagdo de consorcios, especialmente quando a divisdo de responsabilidades entre empresas possa
comprometer o controle gerencial e aresponsabilizacdo contratual.

21.3 Em reforgo, o Tribunal de Contas da Unido (TCU) tem entendido que, em contratacBes de servigos com
dedicacdo exclusiva de mao de obra, a subcontratagdo pode configurar risco a economicidade e a efetiva
fiscalizagdo da execucdo contratual (ex: Acérddao TCU n° 1214/2013 - Plenario). Dessa forma, a vedacdo ora
estipulada visa garantir maior controle sobre a execucao, assegurar a accountability contratual e preservar os
principios da eficiéncia, da economicidade e da segurancajuridica.

22. DaFindizagéo do Contrato

22.1 O ndo cumprimento de qualquer dos itens descritos neste TR poderd ser caracterizado como
descumprimento contratual, passivel de san¢fes administrativas conforme legislacéo aplicavel.

22.2 Em caso de término de vigéncia do contrato, ou outra situacdo que resulte na descontinuidade da prestacéo
do servigo, 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 gravacfes e registro
completo das mensagens, dos diferentes canais de acesso, bem como respectiva documentagado técnica, de forma
a possibilitar a continuidade da prestacdo do servico pela TELEBRAS. Estes dados deverdo ser disponibilizados
conforme formatos e configuracdes a serem estabel ecidas e validadas junto a TELEBRAS;

22.3 A CONTRATADA tera o prazo de 90 dias para redlizar a transferéncia de informagfes, dados e
conhecimentos para a transi¢ao deste contrato para o que vier a substitui-lo;
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22.4 O prazo de 90 dias podera ter inicio durante os meses finais da prestagdo do servico ou apds o Ultimo més
de prestacdo de servigo, conforme oportunidade e conveniéncia da Contratante;

22.5 Durante o prazo de 90 dias para a transicdo de Contrato, a CONTRATADA deveré finalizar quaisquer
pendéncias, gerar, reunir e disseminar para a Contratante as informacGes e dados, licBes aprendidas,
conhecimentos sobre a curva de maturidade alcangada durante a prestagdo do servico e reunir dados histéricos e
analiticos que possam ser Uteis para a Contratante na gestéo de contratos semel hantes,

22.6 As responsabilidades da CONTRATADA encerram-se apenas apos a conclusdo e entrega de todos os
relatérios quantitativos e qualitativos customizados e detalhados de todos os seguimentos dos servicos prestados,
em especial os relatrios de gestdo operacional, gestdo tecnolégica e dos sistemas, gestdo da base de
conhecimento e do sistema de pesquisa, coordenagéo de fluxos e processos, coordenacdo geral do CONTRATO;

22.7 Na esfera técnica, deverdo ser entregues a documentacdo atualizada sobre toda infraestrutura fisica e
tecnoldgica; os backup's dos registros e gravagoes 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;

22.8 A CONTRATADA compromete-se a prestar toda a assisténcia fisica, tecnoldgica e de apoio sistémico a
Contratante para garantir umatransi¢éo eficaz e eficiente.

Brasilia, 30 de setembro de 2025.

SIBELE GODINHO
Fiscal do Contrato
GOC

LUCIANA DOSSANTOSBRITO
Especialista Gestao de Telecomunicacoes
Geréncia de Operagdes Comerciais

NILTON ROGERIO ALVES
Gerente
Geréncia de OperacOes Comerciais
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