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1 Objeto

Contratagao de empresa especializada na prestacdo de servicos de Contact Center, incluindo o
planejamento, implantagéo, desenvolvimento, gestdo e operagdo de uma central de relacionamento
com o cliente.

1.1 Detalhamento do Objeto

1.1.1 A central devera operar por meio de uma plataforma Omnichannel que integre diversos canais de
comunicagao, como atendimento telefénico, eletrénico, ativo (humano, SMS, WhatsApp), redes sociais
e aplicativos de mensagens, em uma Unica solugao. A plataforma deve incluir um médulo de gestao de
atendimento e todos os recursos necessarios para sua execugao e manutengao, como infraestrutura,
tecnologia, gestéo e recursos humanos. O objeto deste termo de referéncia contempla servigcos de
atendimento integrado por meio de plataforma Omnichannel, que integre diversos canais de
comunicagao para proporcionar uma experiéncia unificada ao cliente, permitindo intera¢des fluidas e
consistentes com a empresa através de multiplos pontos de contato. A plataforma Omnichannel deve
contemplar os seguintes servigos: atendimento receptivo humano telefénico, atendimento receptivo
eletrénico (URA), atendimento ativo (humano, SMS — Short Message Service, ou WhatsApp), agéncia
virtual, conta paga, aplicativos de mensagens instantdneas como WhatsApp, Facebook Messenger,
Telegram, WebChat e/ou outras plataformas disponiveis no mercado, além de e-mail, formulario
eletrénico, aplicativo da CONTRATANTE, mensageria instantanea, chat, Chatbot, Voicebot e demais
redes sociais nas quais a CESAN venha a possuir perfis. O contrato deve incluir todos os recursos
necessarios para a execugdo e manutengdo desses servigos, incluindo infraestrutura, recursos
humanos, gestao e tecnologia.

11.2 Os atendimentos referem-se as atividades comerciais, operacionais, emergenciais,
administrativas e especificas por demanda, contemplando instalagdes fisicas, infraestrutura de
engenharia de redes locais de computadores e rede interna (elétrica e cabeamento estruturado),
disponibilizagdo e sustentagdo dos sistemas de gestdo integrada de atendimento, adequacgdes
ambientais, engenharia de telecomunicagbes como equipamentos de plataforma de comunicagdo de
voz e integracao CTI - Computer Telephony Integration, demais equipamentos, aplicativos, softwares,
hardwares, mobiliarios, recursos humanos e demais recursos necessarios a prestagdao dos servigos,
de acordo com as condi¢des expressas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

1.1.3 A plataforma de integracdo multicanal Omnichannel deve garantir que toda a jornada do cliente
seja gerenciavel e integrada, abrangendo todos os recursos necessarios a execugao e manutengao
dos servigos: infraestrutura, recursos humanos, gestao e tecnologia.

2 Regime de Contratacéo
2.1 O regime de contratacao serd o de empreitada por preco global.
3 Justificativa

3.1 Com a promulgacao da Lei n. 14.026/2020, que atualizou o marco regulatério do saneamento, as
empresas publicas passaram a enfrentar desafios significativos na busca por maior eficiéncia e
qualidade nos servigos prestados. Nesse cenario, torna-se imprescindivel modernizar os servigos de
atendimento ao cliente, alinhando-os as diretrizes do planejamento estratégico e ao plano de
continuidade de negodcios. A integracéo eficaz de todos os canais de atendimento oferecidos pela
CONTRATANTE é essencial para garantir a exceléncia no atendimento e a plena satisfagdo dos
clientes.

3.2 A contratagdo do presente objeto estd plenamente alinhada com o Plano de Negdcios e ao
Planejamento Estratégico da CONTRATANTE, visando compatibilizar os objetivos estratégicos com os
servigos a serem contratados. Na prestagao desses servigos, o foco recai sobre a busca por qualidade,
eficiéncia, presteza, agilidade, praticidade e eficacia. Essa abordagem n&o apenas promove o
desenvolvimento econbmico, social e ambiental, mas também assegura que os clientes sejam
atendidos com seguranga, regularidade, na quantidade necessaria e a pregos justos. Dessa forma, a
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CONTRATANTE contribui significativamente para a promoc¢do da saude publica e a preservagédo do
meio ambiente.

3.3 Na busca desse objetivo, é essencial disponibilizar canais de comunicagédo e tecnologias que
aproximem o relacionamento entre cliente e empresa, aumentando o dinamismo e a eficiéncia. Com a
presente contratagcéo, sera possivel integrar todos os canais de atendimento da CONTRATANTE em
um unico ambiente multicanal, utilizando a solugdo Omnichannel. Esta solugéo sera capaz de gerenciar
e integrar toda a jornada do cliente, tornando a comunicagdo mais eficiente ao fornecer canais
universais e mais abrangentes, com maior controle e melhor desempenho na resolugao das demandas
dos clientes.

3.4 Portanto, a solugdo Omnichannel desempenha um papel fundamental na padronizagéo, atualizagédo
dos processos e gestao eficiente da informagdo. A contratagdo de uma empresa especializada nesse
tipo de servigo resultara na integracdo, expansao e modernizagdo dos canais de atendimento da
CONTRATANTE.

4 Subcontratacao

4.1 Nao sera admitida, parcial ou total, subcontratacdo para prestacdo dos servigos exigidos neste
Termo de Referéncia.

5 Direitos e Propriedade
5.1 Direito Patrimonial

5.1.1 Toda a infraestrutura da Central de Relacionamento com o Cliente, incluindo instalagdes, recursos
de comunicacéo, hardware, licengas de uso de software, metodologias, contratos, recursos humanos
e manutengao, necessaria e adquirida para a prestacdo de servigos a CONTRATANTE, sera de
propriedade e responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.

5.1.2 Caso sejam desenvolvidos softwares especificamente para a prestacao dos servigos contratados,
com recursos fornecidos pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera garantir a cessdo dos
respectivos direitos de uso, bem como disponibilizar a documentagdo técnica necessaria para
integragdo e continuidade operacional. A transferéncia de cédigos-fonte e bases de dados somente
sera exigivel se compativeis com a infraestrutura da CONTRATANTE e necessarios para garantir a
continuidade dos servigos, observados os aspectos de seguranga e conformidade técnica.

5.2 Propriedade Intelectual

5.2.1 Todas as informagdes geradas e armazenadas nas bases de dados, relativas aos atendimentos
prestados, sdo de propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA deve garantir formalmente o
sigilo dessas informacdes e disponibiliza-las imediatamente 8 CONTRATANTE nos formatos definidos.
A metodologia empregada na prestacdo desses servicos € de propriedade e responsabilidade da
CONTRATADA.

6 Escopo da Prestacao do Servigco

6.1 A contratacao engloba toda a estrutura e infraestrutura necessarias para o desenvolvimento do
atendimento n&o presencial por meio da modalidade Omnichannel, integrando todos os canais de
comunicagao em uma unica plataforma;

6.2 A CONTRATADA sera responsavel pelo planejamento, implantagdo, operagdo e manutengédo da
plataforma Omnichannel, que deve incluir os seguintes canais de atendimento: telefone, e-mail,
WhatsApp, aplicativo da CONTRATANTE, WebChat, Chatbot, Agéncia Virtual, Conta Paga e Redes
Sociais;
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6.3 Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA deve fornecer todas as solugcbes de software e
hardware, licengas, suporte técnico, gerenciamento e desenvolvimento necessarios para a operagao
eficiente do sistema. Isso inclui a garantia de conectividade de alta qualidade, suprimento ininterrupto
de energia e a integragao dos canais para assegurar um atendimento fluido e consistente. A plataforma
deve também contar com um médulo de gestdo para monitoramento e analise de desempenho em
tempo real, com relatérios da plataforma para acompanhamento dos indicadores e niveis de servigo
em tempo real;

6.4 A forga de trabalho deve ser provida, com treinamento continuo para garantir a eficacia do
atendimento. O suporte ao cliente deve ser oferecido de forma continua, com ferramentas de feedback
e pesquisas de satisfagdo para a melhoria continua do servico;

6.5 A CONTRATADA deve capacitar suas empregadas e seus empregados, incluindo treinamento
especifico nas ferramentas e solugdes necessarias para o gerenciamento e acompanhamento do
sistema em tempo real;

6.6 A CONTRATADA deve implementar um médulo de gestéo da informagao dentro do mesmo sistema,
que permita a CONTRATANTE acompanhar toda a jornada do cliente. Esse médulo deve integrar todos
os canais de atendimento disponiveis, possibilitando a identificagdo detalhada de quando, onde, por
que e de que forma o cliente foi atendido. Cabe a CONTRATADA, em colaboragdo com a
CONTRATANTE, mapear a jornada de atendimento do cliente e propor melhorias sempre que
identificadas. Essas propostas devem ser submetidas a aprovagcdo da CONTRATANTE antes de serem
implementadas em ambiente de producgao;

6.7 A empresa CONTRATADA recebera os procedimentos operacionais e administrativos dos servigos
prestados pela CONTRATANTE. Apo6s avaliagdo e concordancia da CONTRATANTE, a
CONTRATADA automatizara esses procedimentos, robotizando o maior numero possivel de servigos.
Além disso, sera permitida a customizagdo e adaptagdo conforme as necessidades da
CONTRATANTE;

6.8 A plataforma utilizada para a prestagdo do servico multicanal deve oferecer recursos que
assegurem confiabilidade, disponibilidade, performance, escalabilidade e gerenciamento do
atendimento. Essas caracteristicas devem ser devidamente constatadas por meio de um laudo técnico
emitido e assinado por um profissional da area de tecnologia da informacéo. Ainda, deve fornecer e
executar os servigos através de plataforma e de solugédo de software que possibilite integrar todos os
canais de atendimento da CONTRATANTE, permitindo que sejam monitorados em tempo real,
utilizando a estratégia Omnichannel. Esta solugdo deve ser capaz de encaminhar, gerenciar, integrar e
orquestrar as interagdes, entrada e saida (inbound e outbound), independente do canal de
relacionamento integrado: voz, e-mail, WeChat, SMS, web, dentre outros;

6.9 O sistema deve ser projetado para garantir alta disponibilidade por meio da duplicagdo de
estruturas. Dessa forma, caso uma das partes do sistema falhe, a outra metade deve ser capaz de
manter todas as funcionalidades sem perda de informagdes. A alta disponibilidade pode ser alcangada
por meio de uma redundancia ativo-passivo em cada componente de hardware e software do sistema
ou por meio de uma arquitetura ativo-ativo;

6.10 O sistema a ser utilizado pelo modelo Omnichannel deve conter, no minimo, as seguintes
funcionalidades:

6.10.1 Plataforma para atendimento Omnichannel;

6.10.2 URA - Unidade de Resposta Audivel;

6.10.3 Sistema de gravagio de voz e de tela;

6.10.4 Aplicacao para interagao com o cliente;

6.10.5 Integracdo com os sistemas da CONTRATANTE;

6.10.6 Gerenciamento da forga de trabalho;

6.10.7 Sistema de gestao de processos e desempenho dos operadores;
6.10.8 Banco de dados com histérico de atendimento;

6.10.9 Andlise de fala (Speech Analytics);

6.10.10 Analise de texto (Text Analytics);
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6.10.11 Operador Virtual com modelo de Inteligéncia Atrtificial, para atendimento por meio de
voz e on-line;

6.10.12 Servico de Mensagens (SMS - Short Message Setrvice);

6.10.13 Atendimento on-line: Chat, Chatbot, WhatsApp, aplicativo, redes sociais e e-mail;
6.10.14 Disponibilizar o envio da segunda via de contas em formato PDF, permitindo que o
cliente acesse o documento diretamente através das solugbes de atendimento eletrénico (como
Chatbot, e-mail, aplicativo, WhatsApp, entre outros), sem a necessidade de envio de links para
download. Esse servigo deve ser prestado sem custos adicionais para a CONTRATANTE. A
CONTRATADA é responsavel por fornecer e manter as licengas necessarias para o uso do
PDF Acrobat, ou software similar e compativel;

6.10.15 Atendimento por midias sociais definidas pela CONTRATANTE;

6.10.16 Monitoragao de midias sociais;

6.10.17 Integracdo com WhatsApp Business AP,

6.10.18 API para validacdo de CPF, nome, data de nascimento e situagado cadastral, com
consulta a banco de dados e site predefinido como Receita Federal do Brasil, CadUnico, BPC
(Beneficio de Prestagdo Continuada), Programa Bolsa Familia etc., e demais API's para
operacionalizagao dos servicos da CONTRATANTE, conforme sua necessidade;

6.10.19 Fornecimento de hardwares, licencas e softwares;

6.10.20 Redes de comunicagao;

6.10.21 Discador Automatico de Chamadas - DAC;

6.10.22 Sistema de teleatendimento ativo e callback;

6.10.23 Solucao analitica de dados (Bl): Dashboard com indicadores de todos os canais de
atendimento (URA, Chat, Chatbot, telefone, e-mail, WhatsApp, SMS, midias sociais etc.), de
forma integrada, conforme especificado pela CONTRATANTE com possibilidade de
personalizagdo do Dashboard por usuario e/ou por operagao;

6.10.24 Requisitos técnicos de seguranga;

6.10.25 Gestdo de outras modalidades de atendimento nao previstas neste Termo conforme
necessidade e atualizagdo da CONTRATANTE;

6.10.26 A administracdo, supervisdo e relatérios devem contemplar o acesso remoto via web
pela CONTRATANTE;

6.10.27 Disponibilizar no minimo dois ambientes na plataforma: um produtivo e outro nao
produtivo. O ambiente ndo produtivo sera utilizado para desenvolvimentos, treinamentos, testes
de funcionalidades da solugao, verificagdes e validagbes das parametrizagdes de fluxos de
trabalho interno;

6.10.28 A plataforma deve integrar-se ao ambiente da CONTRATANTE para obter regras de
negocio e dados por meio de APIs;

6.11 A CONTRATADA deve demonstrar que os equipamentos e sistemas fornecidos a
CONTRATANTE estao em conformidade com as especificagdes técnicas estabelecidas neste Termo.
Essa verificagdo deve ser realizada por meio de documentagdo ou inspegdes realizadas pela
CONTRATANTE nas instalagdes da CONTRATADA, sem aviso prévio e a qualquer momento;

6.12 A empresa CONTRATADA ¢é responsavel pela forca de trabalho necessaria para operar,
supervisionar e gerenciar o sistema e servicos a serem contratados, e deve conduzir o processo de
recrutamento e sele¢ao;

6.13 Para o processo seletivo citado no item anterior, a CONTRATANTE podera acompanhar todo o
processo de recrutamento e selegao;

6.14 O sistema da CONTRATADA deve integrar-se com os sistemas utilizados pela CONTRATANTE,
necessarios para o atendimento ao cliente. Essa integragdo deve permitir a automatizagao de todos os
processos e servigos definidos pela CONTRATANTE para o atendimento ao cliente. A responsabilidade
pela integracdo do sistema contratado aos sistemas da CONTRATANTE, incluindo todos os custos
associados, € da CONTRATADA,;

6.15 Imediatamente apdés a assinatura do contrato, uma reunidao entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA sera realizada para definir as atividades inerentes ao desenvolvimento do servigo
contratado, que incluira a integragcéo da jornada do cliente;



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

6.16 A CONTRATADA compromete-se a desenvolver ou customizar uma solugao integrada ao Front
End. Esta solugdo permitira que os operadores de atendimento registrem solicitagdes de servigos
previamente definidos pela CONTRATANTE, especialmente em situacbes em que o sistema comercial
da CONTRATANTE estiver fora de operagédo. Durante esses atendimentos, sera obrigatério coletar
informagdes basicas e incluir no sistema da CONTRATADA, garantindo que, quando o sistema da
CONTRATANTE estiver em operacgéao, as informagdes registradas sejam replicadas adequadamente
para o sistema comercial da CONTRATANTE;

6.17 Todos os atendimentos efetuados pelos canais da plataforma Omnichannel, sem excegéo, devem
ser registrados no sistema da CONTRATANTE gerando um nuamero de protocolo de atendimento, de
modo que os numeros de registros efetuados no sistema Omnichannel e no sistema da
CONTRATANTE, sejam comparados com os dados apresentados no boletim de medi¢cdo. Em caso de
divergéncias, a CONTRATADA estara sujeita a penalidades correspondentes;

6.18 A CONTRATADA deve disponibilizar relatério de chamadas proveniente da operadora de telefonia
utilizada, de modo que os numeros de registros pela operadora sejam comparados com os dados
apresentados no boletim de medicdo e registros nos sistemas. Em caso de divergéncias, a
CONTRATADA estara sujeita a penalidades correspondentes;

6.19 Visitas técnicas ndo sdo obrigatérias, no entanto, a CONTRATANTE reserva-se o direito de
realiza-la a qualquer momento;

6.20 O sistema descrito neste Termo de Referéncia, baseado no modelo Omnichannel, funcionara
como Central de Relacionamento ao Cliente da CONTRATANTE (CRC). Esse sistema permitira a
CONTRATANTE entender e gerir a jornada do cliente por meio da disponibilizagdo e da integragao de
todos os canais de atendimento (multicanalidade);

6.21 A CRC sera separada em duas llhas de Atendimento: Ilha de Atendimento Convencional (IAC) e
Ilha de Atendimento a Cliente Especial (ICE), sendo, cada uma delas, composta pelos servigos relativos
aos dois tipos de clientes de acordo com o Anexo | deste Termo, devendo ser operacionalizado da
seguinte forma:

6.22 Considerando que cada ligagcéo de agua possui um cliente titular, estima-se o niumero abaixo para
cada llha de Atendimento (referéncia de julho/2024):

Cliente Convencional Cliente Especial
645.000 10.000

6.23 A estratégia proposta é separar, no &mbito da operacao de atendimento, as equipes responsaveis
pelo atendimento convencional e atendimento a grandes consumidores (cliente especial). Essa
separagao, aderente as especificidades de cada servigo, sera implementada através de um modelo
estruturado em ilhas. Cada area especifica se dedicara a um tipo de servigo requerido, o que representa
vantagens tanto para os clientes quanto para a CONTRATANTE. Deve possuir nos demais
atendimentos multicanais, workflow de atendimento e servigo especifico para clientes convencionais e
clientes especiais. Para os clientes, isso se traduz em maior agilidade, objetividade e qualidade no
atendimento. Para a CONTRATANTE, proporciona maior eficiéncia, controle, assertividade e ajustes
para solu¢ao dos atendimentos;

6.24 Nas duas llhas de Atendimento e demais atendimentos multicanais, a CONTRATADA deve manter
operagao dedicada e conhecimento técnico necessario, mas que, por sugestdo da CONTRATADA ou
a critério da CONTRATANTE, os operadores possam migrar da Ilha de Atendimento Convencional para
Ilha de Atendimento a Cliente Especial, e vice-versa, temporaria ou definitivamente, além da
possiblidade de estabelecer outras ilhas de atendimento;

6.25 As llhas de Atendimento, seja Convencional ou Cliente Especial, devem englobar as demandas
do teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo, atendimento multicanais e Back Office. Encontra-
se especificado no Anexo | deste termo de referéncia, os servigos disponibilizados pela
CONTRATANTE e, entende-se que esse rol € meramente exemplificativo, podendo sofrer atualizagdes
ou alteragdes;
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6.26 A llha de Atendimento a Cliente Especial destina-se ao atendimento de grandes consumidores
(consumo de agua acima de 270 m*) como: condominios residenciais/comerciais, shoppings centers,
industrias, além de 6rgéos publicos, entidades sem fins lucrativos subsidiadas com subvencao de tarifa
ou outros contratos especiais; por meio de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo,
multicanais e Back Office, que envolve, mas nao se limita a:

6.26.1 Atendimento e registro de solicitacbes, pedidos de informacdes, sugestbes e
reclamacgdes, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre as atividades
comerciais e operacionais da CONTRATANTE, de acordo com roteiros direcionados e
especificos ao publico-alvo;

6.26.2 Registro e encaminhamento de pedido do servigo de viabilidade técnica relacionados a
novos empreendimentos, recebimento e conferéncia de documentos respectivos;

6.26.3 Acompanhamento do pedido de viabilidade técnica;

6.26.4 Encaminhamento imediato das ocorréncias as areas competentes para o devido
tratamento e solugao;

6.26.5 Andlise de faturas;

6.26.6 Troca de titularidade;

6.26.7 Atendimento especificos e direcionados a Cliente Especial;

6.26.8 Servicos do Anexo | desse Termo de Referéncia e da Carta de Servigos da
CONTRATANTE, disponivel em https://informacoes.cesan.com.br/carta/ e aplicaveis a Clientes
Especiais.

6.27 A quantidade de Posi¢des de Atendimento (PA’s) em cada uma das IA’s sera determinada pela
CONTRATADA com base nos quantitativos de atendimentos (volumetria) disponiveis no Anexo lll, no
momento do inicio da operagao da CRC, observando o item 15.1;

6.28 O sistema da CONTRATADA deve ser capaz de aumentar o nimero de PA’s conforme demanda
da CONTRATANTE e com base na volumetria apresentada no Anexo lll, observando o item 15.1,
utilizando os recursos disponiveis da CONTRATADA, ainda que temporarios, devendo a
CONTRATADA se adequar. E fundamental que o sistema opere sem interrupcdes que possam afetar
a performance exigida pelo contrato, sob pena de aplicacdo de penalidade e multa contratual;

6.29 Os Gestores e os Fiscais de contrato devem ter acesso liberado em todas as funcionalidades do
sistema, com permissdao de administradores, inclusive podendo interferir no atendimento, caso
identificada alguma inconformidade capaz de comprometer a imagem da CONTRATANTE e o bom
relacionamento com o cliente;

6.30 As llhas de Atendimento devem ser integradas em todas as formas de atendimento do sistema
Omnichannel,

6.31 Em todas as modalidades de atendimento disponiveis pela CONTRATANTE como Call Center,
WhatsApp, aplicativo, WebChat, Chatbot, E-mail e Redes Sociais, o sistema deve ser capaz de
identificar a Ilha de Atendimento adequada, se cliente convencional ou se cliente especial. Esse
direcionamento deve respeitar o indice de servigo estipulado, permitindo também a migragéo do cliente
entre diferentes llhas de Atendimento, conforme necessario;

6.32 O servigo de atendimento receptivo inclui as modalidades eletrénica, Chatbot, Voicebot e humana,
por meio dos multicanais descritos neste Termo;

6.33 Para fins de cumprimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho, bem como para
garantir a eficiéncia da gestdo e organizagéo, o Atendimento Receptivo sera estruturado em 3 (trés)
grupos de atendimento, com as seguintes caracteristicas:

6.33.1 Grupo Inicial: Compreende o atendimento receptivo e ativo realizado por canais
automatizados, incluindo: Atendimento telefénico receptivo e ativo; Atendimento eletrénico
multicanal por meio de Unidade de Resposta Audivel (URA), Short Message Service (SMS),
Chatbot e Voicebot. O sistema devera transferir automaticamente para o Grupo Intermediario
sempre que: (1) houver conflito ou falha no atendimento realizado pelos canais automatizados;
(2) O cliente solicitar interagdo com um atendente humano.
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6.33.2 Grupo Intermediario: Compreende o atendimento humano multicanal realizado por
atendentes especializados, abrangendo os seguintes canais: Telefone (atendimento receptivo
e ativo); Web, aplicativo da CONTRATANTE e e-mail; Chat humano e WhatsApp; Redes
sociais, incluindo Facebook, X, Instagram, Reclame Aqui, entre outras definidas previamente
pela CONTRATANTE. Esse grupo sera responsavel por tratar demandas que exigem interagéo
humana, como: (1) Solicitagdes mais complexas; (2) Esclarecimentos complementares; (3)
Reclamagdes e manifestacdes.

6.33.3 Grupo Avangado: Atendimento especializado, realizado pelo Back Office e
supervisores, destinado a: solucionar solicitacdes, pedidos de informagao e manifestagbes nao
resolvidas pelo Grupo Intermediario; tratar demandas prioritarias e casos de alta complexidade.

6.1.34 As solugbes deverao ser comunicadas aos clientes de forma clara e registradas na base de
conhecimento para referéncia futura;

6.1.35 A CONTRATADA devera garantir a acessibilidade nos canais de atendimento, incluindo suporte
para Libras (Lingua Brasileira de Sinais) e ferramentas de acessibilidade digital;

6.1.36 Cada grupo devera atender as metas de desempenho estabelecidas no Contrato, incluindo
prazos para solugao e niveis de qualidade;

6.1.37 A operagao deve ser multiskill, ou seja, um operador podera atuar em atendimento receptivo ou
ativo, com foco em aproveitamento dos momentos de ociosidade da operagao receptiva para realizar
as agdes ativas. Da mesma forma, em caso de picos de chamadas, os operadores serao
exclusivamente demandados para atendimentos receptivos;

6.1.38 A emissao dos relatérios de acompanhamento estatistico deve permitir a estratificagdo dos
indicadores de desempenho por tipo de operagao, site, célula ou outros filtros relevantes. Os relatérios
consolidados devem estar disponiveis em formatos XLSX, CSV, XML ou qualquer outro formato
compativel com o Excel, garantindo flexibilidade e acessibilidade;

6.1.39 Os servicos Web fornecidos devem ser configurados em cluster ou utilizar técnicas de
balanceamento de carga (load balancing), garantindo ativacdo automatica em caso de falhas, sem
necessidade de intervencdo manual. A conexdo a esses servicos Web deve ser segura, utilizando o
protocolo HTTPS, e a autenticagdo deve ser realizada com pelo menos usuario e senha, armazenados
de forma criptografada;

6.1.40 A CONTRATADA deve avaliar continuamente a necessidade de armazenamento (storage)
conforme as informagdes e requisitos descritos neste termo de referéncia. Caso seja necessario
aumentar a capacidade de armazenamento dos servidores, a CONTRATADA é responsavel por prever
capacidade suficiente para aplicagcdes, dados e backup. Qualquer alteragdo na capacidade apds a
implantagcéo deve ser previamente aprovada pela CONTRATANTE;

6.1.41 A CONTRATADA sera responsavel pelo armazenamento de todas as informagdes, relatorios e
dados sem nenhum custo adicional a CONTRATANTE por um periodo no minimo igual ao do contrato;

6.1.42 A plataforma de comunicacdo da CONTRATADA deve estar preparada para oferecer
capacidade de atendimento interativo via web, conforme a demanda atual e futura da CONTRATANTE,
incluindo WebChat, e-mail, telefonia IP (Protocolo de Internet), SMS, aplicativo e redes sociais;

6.1.43 A arquitetura técnica da Central de Relacionado deve possuir DAC (Distribuidor Automatico de
Chamadas) com especificagcdes e funcionalidades;

6.1.44 A arquitetura técnica da Central de Relacionado deve possuir CTl (Computer Telephone
Integration) com descrigdo detalhada e integracdo com outros sistemas;

6.1.45 Deve possuir URA (Unidade de Resposta Audivel) contendo configuragbes e capacidades;
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6.1.46 Deve possuir Chat, Chatbot e Voicebot com detalhamento das solugbes de comunicagao
automatizadas;

6.1.47 Possuir Sistema de Gerenciamento de Chamadas contendo caracteristicas e métodos de
gerenciamento;

6.1.48 Deve possuir gravador de voz e tela com funcionalidades de gravagédo e armazenamento;

6.1.49 Sistema de Gestdo de Registro dos Canais de Atendimento — Solu¢do Omnichannel com
descrigao da integragdo de multiplos canais de comunicagao;

6.1.50 A arquitetura técnica da Central de Relacionado deve possuir, ainda, Sistema de Gestédo de
Forca de Trabalho e Qualidade com descrigdo das ferramentas e metodologias aplicadas;

6.1.51 Deve possuir Sistema de Teleatendimento Ativo prevendo capacidades e processos;

6.1.52 Deve ter facilidade para disparo de SMS (Service Message Service) dispondo de funcionalidades
e integragdes;

6.1.53 Facilidade de callback contendo métodos de operagao e integragao;

6.1.54 Solugao Analitica de Dados (Bl) com capacidades analiticas e ferramentas utilizadas;
6.1.55 Aparelhos Telefonicos, Softphone e Headsets com especificagdes e quantidades;
6.1.56 Sistema Automatizado de Pesquisa contendo métodos de coleta e analise de feedback;
6.1.57 Base de Conhecimento Informatizada;

6.1.58 Sistema de Apoio ao Servigo de Atendimento: Ferramentas e funcionalidades;
6.1.59 Solucdo de Monitoramento de Redes Sociais: capacidades e analise do monitoramento;

6.1.60 Seguranca da Informacdo com medidas de seguranga implementadas para protecdo de dados
e garantia de continuidade do servico;

6.1.61 Plano de manutengao preventiva e corretiva dos equipamentos e sistemas, com prazos e
responsaveis;

6.1.62 Escalabilidade contendo capacidade de expansdo do ambiente tecnolégico para atender a
demandas futuras;

6.1.63 Redundancia e contingéncia com descri¢cao dos niveis de redundéancia e planos de contingéncia
para assegurar a continuidade dos servicos;

6.1.64 Conformidade legal com adequacao as normas regulamentadoras, incluindo a NR-17 e seus
anexos | e ll.

6.1.65 A Infraestrutura de Hardware deve possuir um nivel de detalhamento acerca dos servidores,
comunicagao, equipamentos, cabeamento, topologia e seguranga de rede;

6.1.66 A Infraestrutura de Software deve possuir um nivel de detalhamento acerca dos requisitos
basicos dos sistemas e de segurancga utilizados;

6.1.67 As Instalagdes Prediais deve possuir area e localizagdo com descricdo detalhada do espago
fisico, incluindo a localizagao;

6.1.68 Sistema de Energia Elétrica com toda a infraestrutura, geradores de energia igual ou superior a
50 kVA e nobreaks;

6.1.69 Mobiliario com descrigdo completa do mobiliario utilizado;
12
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6.1.70 Rede Fisica e Ldgica contendo configuragées e capacidades;

6.1.71 Instalagdes Hidraulicas e Sanitarias com descricdo completa;

6.1.72 Sistema de Refrigeracao contendo capacidades e métodos de controle climatico;
6.1.73 Circuito Fechado de Televisdo (CFTV) com sistemas de monitoramento e seguranca;
6.1.74 Projetos de Layout e Acustica com descrigao do planejamento espacial e acustico;

6.1.75 Quaisquer outros itens relevantes para permitir que a CONTRATANTE tenha condigdes de
verificar o atendimento aos requisitos tecnoldgicos e prediais estabelecidos neste Termo de Referéncia;

6.1.76 A CONTRATADA, para fazer a conex&do com o servidor corporativo da CONTRATANTE com o
objetivo de consultar, registrar ou alterar informacdes ou transferéncia de arquivos contidas na base de
dados do sistema comercial da CONTRATANTE, devera possuir ou desenvolver tecnologia de
integracao utilizando APIls (Application Programming Interface).

7 Modalidades de Atendimento
7.1 Atendimento Receptivo Eletrénico - URA, Chatbot e Voicebot

7.1.1 A prestagao dos servigos de atendimento por Chatbot envolve a disponibilizagdo e manutengao
dos componentes da Plataforma Omnichannel da CONTRATADA, capacitada para realizar
atendimentos receptivos e/ou ativos em formato textual sincrono automatizado. Os canais de acesso
incluem chats provenientes do chat web (Portal e App da CONTRATANTE) e de mensageria
instantanea (WhatsApp, Facebook Messenger, X, Instagram, Telegram, entre outros). O atendimento
segue procedimentos padronizados, com base em consultas a base de conhecimento, bancos de dados
e sistemas disponibilizados;

7.1.2 O atendimento por Chatbot simula um ser humano em uma maquina inteligente (Inteligéncia
Artificial), preparada para responder todas as perguntas e duvidas dos clientes de maneira que se tenha
a impressao de estar conversando com uma pessoa;

7.1.3 A CONTRATADA deve realizar analises diarias com o objetivo de aumentar a relevancia de
determinado conteldo e avaliar as respostas Uteis e ndo Uteis, identificando as mais exibidas, entre
outros rankings que garantem a produtividade. Tais analises devem ser enviadas a CONTRATANTE
em formato de relatérios;

7.1.4 As demandas nao passiveis de atendimento pelo Chatbot devem ser direcionadas imediatamente
ao canal de atendimento receptivo humano (Chat Humano) apds comunicar ao cliente, para
continuidade do atendimento;

7.1.5 O Chatbot deve ser conectado e integrado aos diversos canais de comunicagcéo, como Chat Web
e mensageria instantanea;

7.1.6 Deve realizar atualizagbes e ajustes continuos para garantir a eficiéncia do atendimento;

7.1.7 Deve acompanhar o desempenho do Chatbot e realizar melhorias com base nos feedbacks dos
clientes;

7.1.8 Garantir a escalabilidade do sistema para lidar eficientemente com aumento no volume de
atendimentos;

7.1.9 Gerar relatérios periddicos sobre o desempenho do Chatbot, incluindo métricas de satisfacéo e
eficiéncia;
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7.1.10 Assegurar que o Chatbot siga todas as normas e procedimentos estabelecidos, garantindo um
atendimento de alta qualidade aos clientes;

7.1.11 As formas de atendimento receptivo eletrdnico devem estar disponiveis aos clientes 24 horas
por dia, 7 dias por semana, incluindo finais de semana e feriados municipais, estaduais e federais;

7112 O Chatbot desenvolvido pela CONTRATADA sera acessado por meio do site da
CONTRATANTE, e/ou acesso pelo aplicativo, e ser compativel com a arquitetura do ambiente
tecnoldgico da CONTRATANTE;

7.1.13 A CONTRATADA deve realizar a implementagao de forma integral, incluindo a criagdo de um
avatar, se solicitado, e todos os itens necessarios para o adequado funcionamento do Operador Virtual
do Chatbot, sem cobranca adicional para a CONTRATANTE;

7.1.14 O Chatbot deve permitir a criagdo de fluxos de navegacdo baseados em regras ou comandos
especificos para atender perguntas e respostas frequentes (FAQ) disponiveis na tela do portal web e
no aplicativo moével;

7.1.15 O Chatbot devera permitir a transferéncia do atendimento para um operador humano, juntamente
com todo o histdrico de conversagao gerado até aquele momento, nas seguintes condigdes: (1) quando
néo souber responder a solicitagao do cliente; (2) quando ndo conseguir prosseguir com o atendimento
devido a complexidade da demanda; (3) Quando solicitado pelo cliente;

7.1.16 O histérico de conversacao do Chatbot devera ser transferido de forma integral e estruturada,
contendo: (1) as interagbes realizadas no canal até o momento da transferéncia; (2) dados relevantes
fornecidos pelo cliente durante o atendimento, como ndmero de protocolo, informac¢des cadastrais ou
detalhes da solicitacdo, conforme aplicavel;

7.1.17 O sistema devera garantir que o operador humano tenha acesso imediato ao histérico
transferido, mantendo a continuidade e eficiéncia do atendimento. Em caso de falha técnica no Chatbot,
o cliente devera ser direcionado automaticamente a um operador humano ou outro canal de
atendimento disponivel, com as informacdes ja coletadas devidamente registradas.

7.1.18 O Chatbot deve permitir a disponibilizacdo de links, audios, imagens e videos no conteudo das
interagbes com o cliente;

7.1.19 O Chatbot deve orientar a navegacgado do cliente pelo portal web, interagindo em tempo real.
Espera-se que o FAQ seja apresentado ao lado do assistente, persistindo com o conteldo relacionado
aos assuntos da interacao atual do cliente;

7.1.20 O Chatbot deve utilizar processamento de linguagem natural (Natural Language Processing)
para entender a semantica dos textos digitados e interpretar a intengdo do cliente. Caso surjam
expressbdes que ndo sejam identificadas, o Chatbot deve empregar tecnologia de aprendizagem de
maquina (Machine Learning) para aprimorar a interpretacao da intencéo. Todos os dados gerados pelas
interagbes devem ser armazenados e associados ao atendimento correspondente;

7.1.21 O Chatbot devera se integrar com os canais digitais da Central de Relacionamento, tais como
redes sociais, aplicativos de mensagens instantaneas, aplicativo mobile e portal web;

7.1.22 A construgdo do conhecimento do Chatbot deve passar constantemente por um processo de
mapeamento para identificagdo, coleta, organizagéo e revisdo das interagdes com os clientes, bem
como atualizagao de conteudo. Isso inclui novos ciclos de treinamento baseados em novas questdes
propostas pelos clientes e novos conjuntos de informacgdes para retroalimentar a base de conhecimento
€ manté-la atualizada a cada novo ciclo de aprendizado do Chatbot;

7.1.23 A base de conhecimento do Chatbot deve ser Unica e promover uma experiéncia integrada para

o cliente, disponibilizando informagbes ou servicos gerados por um canal digital que possam ser
consultados e continuados em qualquer outro canal de atendimento de forma simultanea;
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7.1.24 O Chatbot deve possibilitar a integragdo com a base de dados do sistema da CONTRATANTE
para consumir servigos ou consultar informacdes a serem transmitidas aos clientes;

7.1.25 O Chatbot deve permitir a integragcdo com a plataforma de SMS e WhatsApp do Broker para o
envio de mensagens conforme a necessidade do servigo disponibilizado pelo canal digital;

7.1.26 A solugédo do Chatbot deve possibilitar a criacdo de um avatar, cujas caracteristicas serdo
avaliadas no periodo de implantagao do projeto para exposi¢cao no portal web, aplicativo mobile e redes
sociais;

7.1.27 Deve possibilitar a criagdo de assistente virtual para orientar os clientes na navegagéo pelo portal
web e aplicativo mobile em busca de informacdes ou servigos;

7.1.28 Todas as interagdes realizadas pelo Chatbot da CONTRATADA devem ser registradas a partir
do inicio do atendimento;

7.1.29 A CONTRATADA deve realizar todo o gerenciamento operacional do Chatbot, baseado em
relatérios gerados em tempo real e integrados ao histérico de atendimento da solugéo, a fim de auditar
os entendimentos de contexto e encaminhar interacdes para o canal WebChat;

7.1.30 Devem ser desenvolvidos relatérios e graficos do canal Chatbot, com informacgdes estatisticas
sobre os controles de acessos, o tempo de duragido das sessdes, a quantidade total de retencéo por
servigo (resolutividade), e a quantidade de transferéncias para o atendimento humano receptivo e por
Servico;

7.1.31 A CONTRATADA deve efetuar os acompanhamentos no decorrer do contrato, quanto a
ferramenta de atendimento e recursos analiticos;

7.1.32 Deve avaliar o desempenho dos operadores virtuais inteligentes de atendimento, tomando como
base as informagdes oriundas dos atendimentos realizados pelo operador virtual automatizado (BOT);

7.1.33 Emitir relatorios estatisticos de acesso;

7.1.34 Permitir a realizagdo de auditoria de utilizagdo da solugdo, possibilitando o rastreamento dos
didlogos mantidos entre o operador virtual automatizado e os clientes;

7.1.35 Permitir a modificagao de relatérios ja existentes em até 24 horas, bem como a confecgéo de
relatérios totalmente novos no prazo maximo de 72 horas;

7.1.36 Permitir que o relatorio seja apresentado em tela, impresso, guardado em arquivo e exportado,
no minimo, nos formatos x/sx, html, CSV ou txt;

7.1.37 Ter interface grafica, apresentando graficos coloridos (em pizza, em barras verticais etc.) de facil
customizacao;

7.1.38 A CONTRATADA sera a responsavel pelos servigos de implantagao, customizagao, suporte,
manutencgao corretiva e evolutiva, bem como pela parametrizagcdo do operador virtual do WebChat.
Todos esses servigos devem estar inclusos nos pregos ofertados pela licitante;

7.1.39 O Voicebot a ser desenvolvido pela CONTRATADA sera acessado pela URA da Central de
Relacionamento e deve ser compativel com a arquitetura do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE,
permitindo que os clientes acessem o menu de servigos por meio da fala ou digitagdo da opgao
desejada;

7.1.40 No atendimento receptivo eletrdnico serdo oferecidas opgdes de acesso e servigos de acordo
com as necessidades dos clientes. Além disso, serao prestadas informagdes sobre servigos, débitos e
os principais dados da ligacao de agua e esgoto por meio de mensagens pré-definidas, pré-gravadas
ou mediante consultas ao banco de dados da CONTRATANTE;
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7.1.41 As informacgdes inseridas pelos clientes na URA, Chatbot e Voicebot, devem ser gravadas e
mantidas durante todo o fluxo de atendimento, inclusive no software de distribuicdo automatica de
chamadas (DAC), a fim de evitar nova digitagdo das informagdes. Tal solugao de integracao deve ser
disponibilizado na plataforma de atendimento sem custos adicionais a CONTRATANTE;

7.1.42 As opgdes de acesso inseridas no atendimento receptivo eletrOnico serdo definidas pela
CONTRATANTE. A programacdo deve ser flexivel de tal maneira que permita se adaptar as
necessidades de comunicacdo da CONTRATANTE. O objetivo é organizar e padronizar o
autoatendimento na URA, Chatbot e Voicebot,

7.1.43 E necessario que o sistema da CONTRATADA utilize a identidade visual da CONTRATANTE
no Chatbot, devendo ser projetado com um avatar personalizado e definido pela CONTRATANTE,
quando solicitado;

7.1.44 O Chatbot deve estar disponivel para os clientes por meio de diversos canais de atendimento,
incluindo WhatsApp, redes sociais, site e aplicativo da CONTRATANTE, e outros meios que a
CONTRATANTE vier a utilizar durante a vigéncia do contrato, utilizando a solugdo Omnichannel;

7.1.45 A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve oferecer uma variedade de opgdes aos clientes,
permitindo que eles selecionem a mais adequada as suas necessidades. A URA deve ser flexivel para
novas programacdes, atualizacdes e adaptacdes do sistema conforme as mudancgas das necessidades
dos clientes e nos servigos oferecidos pela CONTRATANTE.

7.1.46 Para o pleno funcionamento da Central de Relacionamento, o menu devera ser configurado de
forma a atender as necessidades da CONTRANTE e estar em conformidade com a legislagdo. A
configuracdo inicial deve atender o seguinte modelo, podendo ser revisto e alterado a qualquer
momento a critério da CONTRATANTE:

UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL - URA ATENDIMENTO PESQUISA
Contato | | Boas Vindas > Opgéo Zero | Atendimento A:h-»-lrdo 0 servigo
" t 2o call center, em
’ do :::;:::t? Wm&“ Automatico et e A
| Usuério CESAN. Para atendimento Audio onde 1 ot?mIchw
! garantic a avtomitico insatisfeitoe S5 ¢
qualidade e 2 totalmente satisfeito
seguranga de seu Para comunicar que "";‘; ﬁt‘ daria
atendimento, esta > vazamentode
ligaglo serd 4gua, digite 1 atendimento? .
gravada. Ao final ———
do atendimento, Para informagdes
atribua uma nota =3 sobre falta de ‘ =
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M:.SOS w“:‘c‘:‘ . Para demat m H atendente escalade 1 a5, onde
ara ais {
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7.1.47 A CONTRATADA deve fornecer numero suficiente de canais ativos na URA para atender as
demandas da CONTRATANTE, desconsiderando dias considerados atipicos;

7.1.48 Possibilidade de a URA ofertar ao cliente a op¢ao de transferéncia para outro canal disponivel
como WhatsApp, Agéncia Virtual ou Aplicativo da CONTRATANTE (multicanalidade);

7.1.49 A gravacéo da voz do interlocutor deve ser clara, audivel e bem articulada, com boa coordenacgao
gramatical;
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7.1.50 Deve possuir um sistema de atendimento automatico com mensagens de recepg¢ao, anuncio ou
apresentagao, que podem ser personalizadas para cada servigo oferecido pela CONTRATANTE;

7.1.51 Os esclarecimentos devem ser claros e objetivos e seguir os procedimentos operacionais
padronizados da CONTRATANTE no relacionamento com os clientes;

7.1.52 Em todos os casos, a CONTRATANTE deve aprovar o conteudo do menu que deve ser
diferenciado para cada servigo;

7.1.53 Os clientes que entrarem em contato com a Central de Relacionamento da CONTRATANTE
deverao ser atendidos de forma eletrénica por meio da Unidade de Resposta Audivel (URA), disponivel
24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive em feriados;

7.1.54 O atendimento eletrénico oferecera aos clientes opgdes de acesso aos servigos disponibilizados
pela CONTRATANTE, incluindo informagdes sobre o andamento de solicitagdes e outros dados
vinculados ao CPF do cliente. Essas funcionalidades serdo realizadas por meio de interagdes
automatizadas com o cliente, utilizando mensagens pré-gravadas disponibilizadas por operadores
virtuais de voz (Voicebots) ou pela Unidade de Resposta Audivel (URA), integradas a uma solugéo de
CRM (Customer Relationship Management). O sistema devera garantir acessibilidade, oferecendo
opcbes adaptadas para pessoas com deficiéncia, como legendas, atendimento em Libras ou outros
recursos equivalentes;

7.1.55 A CONTRATADA deve sugerir servigos de autoatendimento na URA, os quais serdo analisados
e validados pela CONTRATANTE para posterior desenvolvimento e implantacao;

7.1.56 Sugere-se que o médulo de URA seja do mesmo desenvolvedor da Plataforma de Comunicagao
Omnichannel para garantir total integragdo com o sistema de gestao do Contact Center,

7.1.57 Deve haver total integragdo e compatibilidade com a plataforma de URA ja existente e em
produgcdo na CONTRATANTE. A integragao com o sistema da CONTRATANTE sera realizada por meio
de rede IP, utilizando o protocolo SIP (Session Initiation Protocol - Protocolo de Iniciagdo de Sessao);

7.1.58 A CONTRATADA deve fornecer todas as licengcas necessérias para a integracéo,
independentemente da quantidade de acessos simultdneos e entroncamentos a serem realizados;

7.1.59 A conexao com a operadora de telefonia fixa local deve ser realizada por meio de troncos digitais
ou tecnologia SIP, permitindo o atendimento de chamadas telefénicas, respostas de voz, fax e interagdo
com o usuario e o0 banco de dados. A plataforma Multisservigos deve estar preparada para se integrar
com ambas as tecnologias;

7.1.60 Se as interfaces com a rede publica estiverem instaladas no mesmo hardware que executa as
funcbes de URA, serdo admitidos agrupamentos de no maximo 4 entroncamentos digitais E1 por
equipamento;

7.1.61 A CONTRATADA devera possuir redundancia para entroncamentos com tecnologia SIP e para
a interface com a operadora do Servigo Telefénico Fixo Comutado (STFC), garantindo a continuidade
das comunicagdes em caso de falha ou manutencéo;

7.1.62 Para entroncamentos digitais TDM (Time-Division Multiplexing - Multiplexag&o por Divisdo de
Tempo), a fim de garantir alta disponibilidade nas interfaces com a rede publica, a plataforma proposta
deve incluir pelo menos um equipamento idéntico de reserva. Este equipamento reserva entrara em
operagédo em substituicdo a qualquer equipamento que apresente falha, possuindo um agrupamento
de entroncamentos E1 na mesma quantidade daqueles usados na solugao proposta;

7.1.63 A aplicacédo deve operar em um ambiente grafico com funcionalidade “drag and drop” (arrastar
e soltar), por meio de uma Interface Web Grafica em portugués do Brasil, oferecendo um conjunto de
ferramentas e objetos representados por icones ilustrativos que podem ser arrastados para a area do
aplicativo, onde suas propriedades sdo configuradas. A aplicacdo deve ser representada por um
conjunto de icones interligados por links;
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7.1.64 Sao necessarios no minimo 90 canais digitais (equivalentes a 3 feixes E1 de 30 canais cada)
para voz e fax em todas as portas, configurados para garantir alta disponibilidade e atender ao volume
de chamadas esperado;

7.1.65 Deve haver flexibilidade para ampliagdo, para no minimo 150 portas digitais adicionais
(equivalente a 5 feixes E1), a serem ativadas mediante necessidade, sem interrupgéo do servigo;

7.1.66 Os mddulos devem ser interconectaveis em rede;

7.1.67 A URA IP deve funcionar como um Gateway IP, permitindo que todas as chamadas de voz e fax
que entrem na URA-IP sejam transportadas por canais de dados;

7.1.68 Essas chamadas podem ser direcionadas para posi¢des de atendimento locais na rede LAN ou
para posi¢des remotas na rede WAN,

7.1.69 A URA IP deve ter capacidade para receber e tratar todas as chamadas por meio da rede de
dados da CONTRATANTE;

7.1.70 O sincronismo de voz e tela deve ser mantido, assim como a interface com o gravador /P para
gravagao completa da voz e tela;

7.1.71 O projeto da arvore de voz sera desenvolvido em conjunto com a CONTRATANTE, sendo
responsabilidade da CONTRATADA a programacdo e gravagdo das mensagens (fraseologia). A
programacdo da URA, a arvore de voz e a fraseologia poderdo ser alteradas sempre que a
CONTRATANTE considerar necessario, sem custos adicionais. A URA deve ter integragéo total com o
DAC;

7.1.72 O sistema deve permitir o desvio automatico das ligacdes para os operadores, com total
integragdo ao soffware de atendimento, possibilitando ao operador recuperar automaticamente as
informagdes ja fornecidas pelos clientes e identificar as opgdes acessadas por eles;

7.1.73 Todas as ligagbes que ficarem em estacionamento devido a inatividade dos clientes devem ser
desviadas para os operadores;

7.1.74 O sistema deve permitir que o operador retome a chamada para a URA, devolvendo os clientes
para a Ultima opgéo acessada por eles.

7.1.75 Ter a capacidade de transferir para o operador ou supervisor de atendimento a chamada
telefénica;

7.1.76 Possibilitar a interagdo com o cliente por meio de menus de voz digitalizada em portugués do
Brasil, fornecendo informagdes conforme os comandos enviados pelo cliente através do teclado
telefénico;

7.1.77 Todas as mensagens podem ser alteradas facilmente pelos supervisores ou administradores da
Central. As mensagens devem ser preferencialmente gravadas em estudio, ou diretamente utilizando
uma posicao de atendimento ou porta de URA, para permitir alteragbes rapidas quando necessario.
Além disso, musicas de espera podem ser configuradas para cada servigo, a critério da
CONTRATANTE, intercalando com as mensagens de fila e controle com senhas;

7.1.78 Possibilitar que os clientes selecionem a operagdo desejada sem precisar ouvir toda a
mensagem gravada (cut through);

7.1.79 Possuir a funcionalidade "eco", que reproduz os digitos enviados pelos clientes com retorno de
voz digitalizada;

7.1.80 Permitir a atualizacdo dos sistemas interativos da URA sem interromper os servicos em
produgao;
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7.1.81 Suportar aplicagbes tipo painel de noticias que permitem a disseminagao de informagdes com
alta frequéncia;

7.1.82 A URA deve vocalizar o tempo de espera estimado e a posi¢ao do cliente na fila de atendimento;

7.1.83 Capacidade de gerar relatérios e graficos da URA, com informacgdes estatisticas de acesso de
cada menu, tempo de duragao das chamadas, quantidade total de retengao por servigo (resolutividade),
e quantidade de transferéncias para o atendimento receptivo humano por servico, entre outros dados
relevantes. A CONTRATADA deve garantir a rastreabilidade de 100% das chamadas atendidas na
Unidade de Resposta Audivel (URA), sejam elas finalizadas na prépria URA ou transferidas para o
Discador Automatico de Chamadas (DAC). E de responsabilidade da CONTRATADA fornecer
imediatamente relatodrios claros que indiquem: o numero de chamadas atendidas na URA, o numero de
ligacdes finalizadas na URA, o numero de ligagdes transferidas para o atendimento humano, o nimero
de chamadas abandonadas e, neste caso, o tempo em que o cliente abandonou a ligacao;

7.1.84 A CONTRATADA deve garantir que todas as chamadas recebidas pela CRC da
CONTRATANTE sejam inicialmente atendidas pela URA antes de serem transferidas para o
atendimento humano, e a possibilidade de direcionar para o aplicativo da CONTRATANTE antes de
seguir para o atendimento humano;

7.1.85 O desenvolvimento de integragdes, bem como seus respectivos custos, sera de
responsabilidade da CONTRATADA,;

7.1.86 URA com humanizagao (Voicebot), projetada para oferecer uma experiéncia mais interativa e
personalizada ao cliente. O sistema deve ser capaz de reconhecer € interpretar a linguagem natural,
permitindo uma comunicagao mais fluida e natural. Além disso, a URA com humanizagédo buscara
simular a interagdo humana, proporcionando um atendimento mais empatico e eficiente, com o objetivo
de resolver as demandas dos clientes de forma rapida e satisfatoria;

7.1.87 Identificagao do cliente através do nimero matricula do imovel, CPF, telefone de origem ou outro
dado que a CONTRATANTE definir, que podera ser digitado na URA,;

7.1.88 Facilidade de integragdo da URA com a CTI e os sistemas corporativos da CONTRATANTE. A
URA sera projetada para funcionar de maneira harmoniosa com as tecnologias existentes, permitindo
uma comunicagdo mais eficiente e uma melhor experiéncia para os clientes. Essa integracédo visa
otimizar processos e facilitar o acesso as informagbes necessarias, melhorando assim o atendimento
e a operacgao geral da CONTRATANTE;

7.1.89 Deve fornecer um sistema simulador para realizar testes e homologagdes das funcionalidades
desenvolvidas em um ambiente segregado da produgao;

7.1.90 Deve permitir integragdo com WebService;

7.1.91 Capacidade de definir o horario de atendimento, permitindo programar atendimentos fora do
horario normal para necessidades especificas. Isso permite a reproducdo de mensagens gravadas ou
0 agendamento de um retorno de chamada (Callback) na URA para o proximo periodo de atendimento;

7.1.92 Possibilidade de reproduzir diferentes musicas e/ou mensagens de espera externa
simultaneamente, carregando arquivos MP3 ou outros formatos néo proprietarios no PABX;

7.1.93 Encaminhamento ao Front End através de integragdo CTI com o sistema de atendimento,
permitindo o recebimento do niumero chamador, a identificagdo do cliente ou qualquer outra informagao
coletada em consultas aos sistemas corporativos;

7.1.94 Disponibilidade para uso de Mensagens de Interven¢des Planejadas e Emergenciais, recursos
duplicados para garantia de alta disponibilidade e arquitetura recorrente e tolerancia a falhas;

7.1.95 Enfileiramento de chamadas, permitindo que o cliente aguarde até que um operador esteja
disponivel, com a opgéo de personalizar a musica de espera usando arquivos MP3 ou WAV, entre
outros formatos;
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7.1.96 Flexibilidade da arvore da URA, a pedido da CONTRATANTE, permitindo:

a) URA SIMPLES: navegacio sem coleta de informagdes na arvore de voz visando o rapido
encaminhamento para o atendimento humano;

b) URA NORMAL: navegacao por toda a arvore de voz existente, com a opgédo de coleta e
tratamento de dados para direcionamento das ligagdes ou servigos oferecidos na URA;

7.1.97 A ativagéo da regra deve ocorrer de forma automatica, levando em consideragéo o calculo do
tempo de espera no atendimento humano. Essa avaliagdo deve ser realizada em tempo real ou dentro
de um intervalo maximo de 1 (um) minuto, garantindo que a URA responda de maneira agil e eficiente
as necessidades dos clientes, otimizando a experiéncia de atendimento;

7.1.98 Viabilizar a experiéncia do cliente ao final do atendimento humano, encaminhando-o para um
grupo de retorno a URA, com mddulo especifico para pesquisa de satisfagao. Os critérios e definicdes
da pesquisa sdo de responsabilidade da CONTRATANTE. A pesquisa sera simples e direta com
vocalizagao de perguntas pré-definidas (gravagdes), coleta das respostas e disponibilizagdo da base
de dados para a CONTRATANTE;

7.1.99 O resultado da pesquisa deve ser vinculado a gravagao e ao operador responsavel, salvo em
avaliacOes especificas, permitindo feedback interno e melhoria dos processos em tempo real;

7.1.100 Acompanhamento em tempo real do uso da URA e das interagdes;
7.1.101 Identificagéo grafica da pesquisa de opinido dos clientes realizada pela URA,;

7.1.102 A solugao deve permitir a insergéo de frases previamente gravadas na URA sobre o melhor
horario de atendimento. Essas frases serdo acionadas de acordo com os paradmetros definidos para o
tempo médio de espera (TME). Tanto os par&metros de definicdo quanto as frases poderdo ser
alterados a qualquer momento, com o objetivo de manter o equilibrio do TME ao longo do dia e evitar
sobrecarga de ligagdes. Essa funcionalidade nao deve desligar a chamada do cliente;

7.1.103 A URA deve ter a capacidade de consultar um banco de dados e/ou WebService e verbalizar
a informacgéo pesquisada para validar informagdes ou acionar funcionalidades (TTS - Text to Speech);

7.1.104 A funcionalidade de TTS (Text to Speech), ou "Texto-para-Fala", deve ser ativada na URA. Isso
possibilita a transformacao de texto em fala utilizando técnicas avangadas de sintese de voz, garantindo
sempre altos padrbées de qualidade. A voz sintetizada deve ser clara, natural e faciimente
compreensivel aos clientes;

7.1.105 O sistema de TTS deve ser compativel com diferentes tipos de texto, como abreviagdes, siglas,
numeros, nomes préprios e quaisquer outros elementos linguisticos, usualmente utilizados;

7.1.106 O sistema de TTS deve permitir configuracbes que ajustem a velocidade, o tom e outros
parametros da voz sintetizada, para se adequar ao contexto de uso e as preferéncias dos clientes;

7.1.107 Deve integrar-se de forma fluida com o fluxo de interagdo da URA, respondendo
adequadamente as consultas e aos comandos dos clientes;

7.1.108 Possuir monitoramento de qualidade regular, garantindo que a sintese de voz atenda aos
padrdes esperados e corrigindo eventuais inconsisténcias;

7.1.109 E responsabilidade exclusiva da CONTRATADA providenciar quaisquer licencas e demais
requisitos do fabricante necessarias para a implementacao e operagao do TTS;

7.1.110 A URA deve ser compativel e capaz de interagir via TCP/IP, Socket, Webservices, JSON e
com bancos de dados relacionais por meio de consultas SQL. Os drivers para os seguintes bancos de
dados devem estar disponiveis: ORACLE, MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQL
efc.;
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7.1.111 Integracdo com sistema de envio de SMS, que s6 podera ser ativado mediante solicitagcdo da
CONTRATANTE;

7.1.112 Durante a vigéncia do contrato, novos servicos podem ser adicionados, com possiveis
alteragdes, atualizagbes ou desmembramentos dos servigcos nas centrais. Essas mudancas tém como
objetivo otimizar o atendimento eletrbnico, tornando-o mais amigavel para o cliente, sem custos
adicionais para a CONTRATANTE;

7.1.113 ACONTRATANTE n&o tera qualquer responsabilidade pelos direitos de voz resultantes dessas
gravagoes;

7.1.114 A CONTRATADA deve oferecer meios para ativar, desativar e alterar as mensagens e
gravagdes emergenciais, diariamente, sem a necessidade de intervencdo da equipe técnica da
CONTRATADA;

7.1.115 Deve dispor de relatorios estatisticos de atividade e de performance da URA, contendo, mas
nao se limitando: Identificagdo das chamadas com bilhete emitido do DAC a URA; TMA; TME;
Ocupagédo média dos canais; Ocupagdo maxima dos canais com data e horario; Abandono de
chamadas, com o registro do ponto da arvore de voz; Chamadas efetivamente atendidas pela URA;
Quantidade de chamadas por tipo de opgao selecionada no menu da URA (tipos de servicos
selecionados); Quantidade de consultas total e por tipo de informagédo consultada; Quantidade,
percentual de menus e itens de retencao; Informacdes digitadas pelo cliente na URA; Relatérios de
eficiéncia da URA por opgao da/do cliente e de negdcio; Relatério de rechamadas com identificacdo de
telefones repetitivos em contato com a URA; Outros relatorios a serem definidos pela CONTRATANTE;

7.1.116 As informagdes inseridas pelos clientes na Unidade de Resposta Audivel (URA) devem ser
mantidas durante todo o fluxo de atendimento, inclusive no software de distribuicdo automatica de
chamadas (DAC), de modo que n&o seja necessario solicitar que os dados sejam digitados novamente.
Este componente de integragdo deve ser disponibilizado na plataforma de atendimento sem custos
adicionais para a CONTRATANTE;

7.1.117 A CONTRATADA deve propor servigos de autoatendimento na URA visando diminuir as
entradas do atendimento receptivo humano, devendo a CONTRATANTE analisar e validar para
posterior desenvolvimento e implantagéao;

7.1.118 O atendimento digital realizado pelo operador virtual (Voicebot), com reconhecimento de voz,
e tera a responsabilidade de compreender as necessidades dos clientes, fornecer informacoes,
interagir de forma natural e registrar as solicitagdes dos clientes. Essas a¢des serdo suportadas pela
Plataforma Omnichannel da CONTRATADA, juntamente com uma base de conhecimento
informatizada, sendo obrigatéria a atribuicdo de um nimero de protocolo de atendimento;

7.1.119 As demandas nao atendidas pelo Voicebot devem ser encaminhadas imediatamente para o
canal de atendimento receptivo humano, apés comunicacao da impossibilidade ao cliente, garantindo
a continuidade do atendimento;

7.1.120 O Voicebot da CONTRATADA devera ser integrado aos bancos de dados que armazenam as
informagdes dos sistemas corporativos da CONTRATANTE, permitindo a automagao de processos,
como a atualizacdo de informagdes, consulta de status de solicitagcbes e execugcdo de agdes
predeterminadas;

7.1.121 O Voicebot devera ser capaz de realizar a importagdo automatica de listas de contatos (mailing)
por meio de integragado com bancos de dados ou webservices, com o objetivo de realizar contatos ativos
€ pesquisas de satisfagao;

7.1.122 A solugao de Voicebot da CONTRATADA deve possibilitar a opgao de multiplas vocalizagbes
de personas. A escolha das personas sera previamente acordada entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA;

7.1.123 A persona do Voicebot da CONTRATADA deve realizar uma interagéo natural e humanizada
com o cliente, ou seja, ndo deve apresentar uma comunicagao robotizada ou com quebras de contexto;
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7.1.124 A persona do Voicebot da CONTRATADA deve apresentar as seguintes caracteristicas, ndo
exaustivas, para interacao com o cliente: (1) Interessado em conhecer as necessidades do cliente; (2)
Ouvir o cliente antes de dar respostas; (3) Sensibilidade o suficiente para apresentar ao cliente o
entendimento necessario; (4) Nao responder uma pergunta com outra pergunta;

7.1.125 Os roteiros de atendimento do Voicebot devem ser previamente elaborados pela
CONTRATADA e aprovados pela CONTRATANTE;

7.1.126 A gravagido da chamada deve continuar mesmo apds a transferéncia do atendimento pelo
Voicebot para o atendimento humano. A solugdo da CONTRATADA deve gerar arquivos de audio tanto
do atendimento realizado pelo Voicebot quanto do atendimento humano;

7.1.127 Os relatérios do Voicebot devem ser disponibilizados através de um Dashboard com
atualizagao de dados em tempo real;

7.1.128 Em caso de reincidéncia de atendimento, ou seja, quando uma nova chamada estiver
relacionada a uma demanda anterior, o Voicebot devera consultar o histérico de interagdes do cliente
em seu banco de dados, verificando se houve contato dentro de um periodo de até 90 dias, ou outro
prazo a ser definido pela CONTRATANTE. Se um atendimento prévio for encontrado, o Voicebot devera
indagar o cliente sobre a persisténcia do problema, mencionando a demanda anterior;

7.1.129 Caso o problema persista e ndo possa ser resolvido pelo Voicebot, a chamada devera ser
encaminhada para um atendimento humano. Além disso, esses casos devem ser incluidos nos
relatérios gerenciais do canal Voicebot, com graficos e informagdes estatisticas sobre os acessos ao
canal, duragdo das sessodes, taxa de resolutividade, e numero de transferéncias para atendimento
humano;

7.1.130 O Chatbot e Voicebot, sendo um servigco automatizado, tem sua natureza operacional
amplamente baseada em infraestrutura de Tl e desenvolvimento, os quais ndo sofrem variagbes
diretamente proporcionais ao volume de interagdes diarias. Os custos relacionados a manutencao,
suporte técnico e atualizagbes da ferramenta sao continuos e de natureza indireta, ndo vinculados
diretamente ao aumento da demanda por atendimento. Assim, os custos relacionados ao Chatbot e
Voicebot serdo considerados como despesas indiretas, compondo o BDI;

7.1.131 A base para a apuragédo dos custos do sistema deve ser o consumo de servigo bem-sucedido,
ou seja, o fluxo do servigo deve ser concluido até o final. Por exemplo, se um cliente solicita uma
segunda via de um débito e, ao final do ciclo do servigo, o Chatbot entrega um PDF, o sucesso so deve
ser contabilizado nesse ponto;

7.1.132 Dentro do modelo de aprendizado, a plataforma deve oferecer funcionalidades para o cadastro
de perguntas, respostas e intengdes, permitindo que o Chatbot aprimore seu vocabulario de
conversagao;

7.1.133 O sistema deve possuir um recurso que permita habilitar ou desabilitar a exibicdo do Chatbot
em qualquer dominio da internet de maneira transparente, através de uma interface web, sem depender
de sistemas externos. Esse recurso deve garantir que apenas dominios explicitamente declarados
sejam autorizados a mostrar (renderizar) o Chatbot, impedindo sua exibigdo em dominios nao
autorizados e desconhecidos. Essa funcionalidade visa proteger a seguranga dos usuarios do Chatbot
e preservar a imagem da CONTRATANTE, evitando que sua marca seja associada a dominios na
internet sem uma relagao explicita e conhecida com a CONTRATANTE;

7.1.134 Os servicos oferecidos na plataforma provenientes dos provedores de servigo da
CONTRATANTE, devem incluir a funcionalidade de habilitar e desabilitar servigos através de Chatbots
€ outros canais de comunicacéo. Isso possibilita ativar um servigo para o canal de WebChat e desativa-
lo para o canal do Facebook Messenger, por exemplo. A ativacdo pode ser realizada a qualquer
momento, e a disponibilidade do servico em producéo deve responder imediatamente aos comandos
de ativagao e desativacao realizados na area de gestéo da plataforma;
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7.1.135 A CONTRATANTE podera solicitar a qualquer momento a disponibilizagdo de novos servigos.
A CONTRATADA deve implementar a funcionalidade solicitada dentro de um prazo que sera definido
de acordo com a complexidade do novo servi¢co. Esse prazo sera estabelecido conjuntamente pela
CONTRATANTE e pela CONTRATADA no momento da solicitagao;

7.1.136 Qualquer custo relacionado a disponibilizagdo de um novo servico é de responsabilidade e as
expensas da CONTRATADA, ainda que o servigo ndo seja uma das funcionalidades existentes nos
sistemas da CONTRATANTE;

7.1.137 O Chatbot, quando publicado no canal WebChat, deve funcionar sem limitagbes e nos trés
navegadores de Internet mais utilizados no mercado. Isso garantira que qualquer experiéncia de uso
oferecida pelos servigos atenda aos padroes estabelecidos pela web (W3C);

7.1.138 O tempo de renderizagdo do Chatbot por meio do canal WebChat ndo deve ultrapassar cinco
segundos. Portanto, o intervalo total ndo deve exceder cinco segundos desde o0 momento em que o
usuario requisita o dominio da pagina da CONTRATANTE até o servigo responsavel exibir a interface
do Chatbot e o assistente estar pronto para receber solicitagdes;

7.1.139 No Chatbot deve ser possivel implementar a forma de autenticagdo sugerida pelo repositério
oficial do servigo a ser consumido. Para isso, 0 mecanismo de autenticagédo na plataforma Chatbot deve
utilizar tecnologias modernas e seguras que garantam a origem da solicitacdo de autenticagao. Isso
inclui o uso de estratégias de tokens e servigos de gerenciamento de API, além de ofuscar informacdes
criticas através de criptografia assimétrica, utilizando chaves publicas e privadas. Assim, apenas um
Chatbot autorizado tera acesso aos servigos disponibilizados nos repositérios oficiais;

7.1.140 A solucao deve permitir uma API aberta para integragdo com BOTs, garantindo a transferéncia
completa do contexto da conversagao entre o BOT e o cliente diretamente para o front-end da estagao
de trabalho do operador, permitindo a continuidade da jornada;

7.1.141 A CONTRATADA deve possuir além da plataforma de BOT, a plataforma de atendimento
humano para, quando BOT néo for capaz de atender a demanda do cliente, a prépria ferramenta
transborda para o atendimento humano;

7.1.142 A plataforma de atendimento humano devera permitir que o operador faga login e tenha as
seguintes funcionalidades disponiveis: receber atendimentos designados automaticamente; realizar
pausas, conforme necessario; visualizar a quantidade de clientes na fila de espera; acionar a equipe de
suporte técnico ou operacional quando necessario; transferir atendimentos para outras equipes, de
forma genérica, sem direcionamento para operadores especificos;

7.1.143 Quando o atendimento for transferido do BOT para o humano deve carrear todo o histérico de
conversa do BOT com o cliente e, quando o operador encerrar a conversa, deve aparecer para o cliente
uma mensagem de encerramento, e vice-versa;

7.1.144 Deve exibir para o cliente que o operador esta digitando, e vice-versa;

7.1.145 Deve possuir login de administrador que permite visualizar a quantidade de clientes na fila e
de operadores logados em atendimento; logados e livres, logados em pausa; cadastrar novos
operadores e excluir operadores; limitar a quantidade de atendimentos simultdneos que o operador
podera receber; limitar a quantidade de clientes na fila ou tempo de fila, apds essa quantidade exibir
mensagem de que ndo ha operadores disponiveis; modulo de relatérios do BOT e do humano;

7.1.146 Deve possuir login de suporte para que os operadores possam acionar 0s supervisores caso
tenham duvidas durante o atendimento;

7.1.147 Permitir a criagao de canais de atendimento por chat;
7.1.148 Gerar relatdrios de gestao do atendimento, controle de filas de atendimento, transferéncia de
atendimento, indicadores diversos como TMA, SLA de tempo médio de respostas, e outros a serem

definidos pela CONTRATANTE e disposto nesse termo de referéncia;

7.1.149 Mddulos de administragao, supervisdo e monitoria web que permite o acesso remoto;
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7.1.150 Deve possuir a mesma plataforma do Front-End do atendimento telefonico;

7.1.151 A ferramenta deve permitir que cada operador abra até cinco sessdées de chat simultaneamente
e deve integrar todas essas sessbes de forma eficiente;

7.1.152 O sistema deve capturar automaticamente o numero de matricula, telefone, e-mail ou CPF do
cliente. O objetivo é localizar todos os chats e histéricos anteriores relacionados a esse determinado
cliente. Essas informagfes devem ser registradas no banco de dados de histéricos;

7.1.153 Ao final do atendimento, o sistema deve capturar a conversa com o cliente, comprimi-la e
armazena-la no banco de dados. Isso permitira a recuperagéo da conversa posteriormente, garantindo
que seja registrada no histérico do banco de dados;

7.1.154 Ao final do atendimento, o sistema deve ser capaz de disponibilizar cépia da conversa ao
cliente, se requerida;

7.1.155 A ferramenta deve aplicar o corretor ortografico em todas as respostas antes de envia-las;

7.1.156 A tela para acesso ao canal de atendimento on-line deve exibir as seguintes informacgdes
especificas para cada atendimento: nome do cliente, e-mail, telefone de contato, nimero do celular,
municipio e tipo de servigo que sera selecionado a partir de uma lista. Os operadores devem poder
acessar o sistema por meio de um cadastro Unico que permita atendimento telefénico e chat. O sistema
deve proporcionar acesso automatico a essas funcionalidades, sem a necessidade de alteragdo no
perfil de cadastro para cada tipo de atendimento;

7.1.157 O sistema deve disponibilizar para o operador um histérico detalhado dos contatos realizados
pelo cliente, incluindo a jornada do cliente, falas e sentimentos expressados durante os atendimentos
anteriores. Quando forem identificados atendimentos anteriores, o sistema deve sinalizar essa
informagéo ao operador e permitir a consulta do historico, que deve ser apresentado de forma resumida.
Além disso, o sistema deve incorporar inteligéncia de maquina para identificar e destacar de forma
sintética os pontos de insatisfagdo do cliente, faciltando a analise e a abordagem durante o
atendimento;

7.1.158 O sistema deve incluir um mddulo que permita ao supervisor gerenciar os atendimentos, que
deve fornecer ao controlador de trafego um painel com as seguintes informagdes sobre o atendimento
on-line: numero de operadores logados, nimero de operadores em pausa ou ausentes, quantidade de
clientes em atendimento, quantidade de clientes na fila de espera, quantidade de clientes atendidos e
tempo médio de espera na fila;

7.1.159 Em caso de duvidas dos operadores, a ferramenta deve permitir solicitagdo de suporte a
supervisao por meio de uma interface especifica e amigavel,

7.1.160 O sistema deve permitir a transferéncia do cliente e do respectivo dialogo para outro operador
ou para o supervisor. A transferéncia deve manter o sincronismo, inclusive nos casos de
indisponibilidade da estagéo de trabalho ou de problemas sistémicos;

7.1.161 Quando a janela de conversagao estiver minimizada na barra de tarefas do cliente ou do
operador por falta de dialogo, o sistema deve sinalizar a retomada do dialogo por parte do cliente ou
do operador;

7.1.162 Quando o cliente ndo responder ao dialogo, o sistema deve sinalizar para o operador em
intervalos de no maximo 5 minutos. Nesses casos, o operador deve realizar mais uma tentativa de
contato antes de encerrar a sessdo. Se a auséncia do cliente persistir, 0 operador podera encerrar o
atendimento. O sistema informara ao cliente que a sesséo foi encerrada por falta de dialogo;

7.1.163 As mensagens pré-definidas apresentadas devem ser cadastradas para cada motivo e devem

ser sincronizadas com o motivo definido pelo cliente no atendimento on-line. O sistema deve permitir a
criagdo de grupos de mensagens pré-definidas independentes dos motivos escolhidos pelos clientes e
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devem estar disponiveis para o cadastro de novas mensagens pelo administrador da ferramenta para
uso pelos operadores;

7.1.164 Para administrar as auséncias dos operadores, o sistema deve considerar os seguintes status:
“on-line”, “em atendimento”, “ausente para pausas durante o expediente de trabalho”, “off-line” e
“ausente”. Quando o operador estiver nos status “off-line” ou “ausente”, o sistema deve bloquear a

entrada de novos atendimentos com mensagem de aviso;

7.1.165 Durante o encerramento do atendimento, no Front-End do Operador, estes terdo autonomia
para encerrar ou finalizar o atendimento. Para isso, a janela de atendimento nado tera prazo limite para
expirar e incluira a opgao de "Finalizar". Essa opgao oferecera diferentes motivos de encerramento
como "atendimento concluido”, "cliente n&do responde", "cancelado pelo cliente" e outros status
necessarios, conforme determinado pela CONTRATANTE. Ao ser acionada, a opgao encerrara o
atendimento e abrira a respectiva janela de finalizagéao;

7.1.166 No encerramento do atendimento, no Front-End do cliente, serdo exibidas na tela do cliente as
seguintes opgodes: “Quero responder a Pesquisa de Satisfagao”, “Quero receber a conversa”, “Iniciar
um novo atendimento” e “Sair” que encerra o atendimento. A opgao “Quero responder a Pesquisa de
Satisfagdo” estara sempre marcada como padrio, permitindo que o cliente escolha mais de uma opgao;

7.1.167 Deve possibilitar ao cliente ou ao operador o envio de anexos (imagens, textos, videos etc.)
inerentes ao atendimento. Essa funcionalidade deve atender aos parametros de segurancga
determinados pela CONTRATANTE;

7.1.168 O canal de atendimento “Voicebot’ sera desenvolvido e implantado pela CONTRATADA em
conjunto com a CONTRATANTE, e todas as chamadas serao inicialmente atendidas pela URA da CRC,
que realizara o processo de identificagédo e transferéncia segmentada com base no assunto informado
pelo cliente. Apds o tratamento na URA, a chamada sera encaminhada para o DAC, que por sua vez
repassara a ligagdo para o Voicebot para dar continuidade ao atendimento sem a necessidade de
solicitar novamente a identificagdo do cliente;

7.1.169 O Voicebot da CONTRATADA deve permitir interagdo com bancos de dados que armazenam
informacgdes dos sistemas corporativos da CONTRATANTE, viabilizando a automagao de processos;

7.1.170 O Voicebot da CONTRATADA deve ser capaz de receber automaticamente a importagao de
mailing por meio de interface de banco de dados ou webservice, objetivamente efetuar contatos ativos
e pesquisas de satisfagao;

7.1.171 A solugéo de Voicebot da CONTRATADA deve oferecer a opgado de multiplas vocalizagbes de
personas. A escolha das personas sera definida previamente pela CONTRATANTE em conjunto com
a CONTRATADA;

7.1.172 A persona do Voicebot da CONTRATADA deve interagir com o cliente de maneira natural e
humanizada, evitando comunicagao robotizada ou com rupturas de contexto;

7.1.173 A chamada feita pelo Voicebot da CONTRATADA deve ser clara, sem ruidos de fundo, e o
volume da voz deve estar ajustado ao mesmo nivel atendimento da URA,;

7.1.174 A persona do Voicebot da CONTRATADA deve apresentar as seguintes caracteristicas para
interacdo com o cliente, sem limitar-se: demonstrar interesse em compreender as necessidades do
cliente, ouvir o cliente antes de fornecer respostas, apresentar sensibilidade ao oferecer o entendimento
necessario ao cliente, e evitar responder uma pergunta com outra pergunta;

7.1.175 O Voicebot deve estar preparado para, também, fornecer respostas negativas de maneira clara,
direta e empatica;

7.1.176 Os roteiros de atendimento do Voicebot serao previamente elaborados pela CONTRATADA e
aprovados pela CONTRATANTE;
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7.1.177 Todas as chamadas atendidas pelo Voicebot devem ser gravadas a partir do recebimento da
chamada;

7.1.178 A gravacado da chamada deve continuar mesmo apos a transferéncia do atendimento do
Voicebot para o atendimento humano receptivo. A solugado da CONTRATADA deve gerar arquivos de
audio que registrem tanto o atendimento realizado pelo Voicebot quanto pelo atendimento humano
receptivo;

7.1.179 No caso de reincidéncia do atendimento, o Voicebot deve verificar se o cliente ja fez contato
nas Ultimas 24 horas, utilizando a CONTRATADA seu proprio banco de dados. Caso o atendimento ja
tenha ocorrido, o Voicebot deve perguntar ao cliente se o problema ainda persiste, inclusive
mencionando verbalmente a solicitagao anterior;

7.1.180 Se o problema mencionado persistir, sendo de fato caso de reincidéncia e ndo houver
tratamento adicional a ser realizado pelo Voicebot, a chamada deve ser encaminhada para o
atendimento humano receptivo.

7.2 Atendimento Receptivo Humano - Call Center e Multicanais

7.2.1 O servigo consiste no atendimento receptivo via telefone e multiplos canais digitais, realizado por
humanos, de forma sincrona e/ou assincrona. Isso inclui responder a e-mails, formularios eletrénicos,
atendimento telefonico, interagdes no aplicativo da CONTRATANTE, e interagbes com chat. O objetivo
é atender solicitagdes de servigos, fornecer informacgdes, registrar reclamacgdes, entre outras atividades
relacionadas aos servigos prestados pela CONTRATANTE;

7.2.2 Inicialmente o atendimento devera seguir o modelo abaixo, podendo ser revisto e alterado a
critério da CONTRATANTE;

Contatodo | ' Selecdoda Falar com Atendentes | | Chamada |
Cliente | | Opgdo-URA || atendente Disponiveis | Atendida i
| ¥ v
Todos os canals Atendentes Fila de Pesquisa Pos
lodispauivels Indisponiveis Espera Atendimento
— 3
Chamada Atendimento |
_)1 e 4
Ocupada Automatico

7.2.3 O chat sera acessado pelo cliente por meio de canais de comunicagao que permitam interagao
textual sincrona com um operador humano, incluindo WhatsApp, redes sociais (Facebook Messenger,
X, Telegram), portal e aplicativo, entre outros canais compativeis com o modelo Omnichannel utilizado
pela CONTRATANTE durante a vigéncia do contrato. A prestagéo dos servigos de atendimento via chat
envolvera a alocagao de operadores capacitados para realizar atendimentos receptivos e/ou ativos. O
atendimento seguira procedimentos operacionais padronizados, com base nas consultas a base de
conhecimento da CONTRATADA e aos sistemas e bancos de dados disponibilizados pela
CONTRATANTE.

7.2.4 O Chat Humano deve ser capaz de receber duvidas e trocar mensagens com os clientes até a
resolugdo da demanda ou encaminhamento para outro nivel de atendimento;

7.2.5 As mensagens devem ser claras, bem concatenadas e gramaticalmente corretas, utilizando
suporte de corretor ortografico;

7.2.6 Capacidade de equalizar a distribuicdo das mensagens encaminhadas de forma automatica;
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7.2.7 O Chat Humano devera ser estruturado com base em regras definidas e conter uma série de
perguntas e respostas pré-programadas, visando orientar os clientes durante o atendimento e aumentar
a performance e a eficiéncia do servigo prestado;

7.2.8 Deve utilizar texto simples e objetivo, com terminologia clara de acordo com a gramatica da lingua
portuguesa e em linguagem cidadé;

7.2.9 Deve conter as principais ferramentas de comunicagao por texto;
7.2.10 Ter empatia e educacgao no texto quando da interagdo com o cliente;

7.2.11 Cabe a CONTRATADA apoiar a CONTRATANTE em todas as etapas relacionadas a criagao,
acompanhamento e aprovagao do canal oficial da CONTRATANTE no WhatsApp Business APl e em
outras plataformas, bem como cobrir todos os custos associados;

7.2.12 Para prestar o atendimento receptivo humano, a CONTRATADA deve alocar recursos
adequados, incluindo pessoal, materiais fisicos e tecnoldgicos. Esses recursos devem ser suficientes
para atender aos numeros especificados neste termo de referéncia e manter os niveis de servigo
conforme acordados;

7.2.13 Deve realizar o atendimento receptivo via telefone e outros canais, registrando informacgdes,
reclamacdes e solicitagdes na CRC com base em consultas a base de conhecimento e aos bancos de
dados e sistemas disponibilizados;

7.2.14 Prestar esclarecimentos e orientagdes aos clientes da CONTRATANTE de forma clara e
objetiva;

7.2.15 Todos os atendimentos deverao ser registrados no front-end da plataforma Omnichannel. As
demandas que nado puderem ser solucionadas imediatamente, e cujas informag¢des nido estejam
disponiveis nos scripts ou bases de conhecimento, deverdo ser encaminhadas para os Niveis de
Atendimento do Back Office da CONTRATADA, com o devido registro da demanda;

7.2.16 Realizagao de pesquisas de opiniao e satisfagado dos servigos prestados pela CONTRATANTE,
com o objetivo de avaliar, de forma sistematica e com critérios estatisticos, a qualidade dos servigos
oferecidos. As pesquisas deverdo seguir um planejamento e metodologia previamente estabelecidos e
aprovados pela CONTRATANTE, conforme as necessidades de cada pesquisa ou campanha. Os
resultados deverdo ser enviados por e-mail ou disponibilizados em pasta compartiihada, sendo
apresentados de forma estratificada por tipo de servigo e canal de atendimento, com as notas atribuidas
ao atendimento dos operadores e a qualidade dos servigos prestados;

7.2.17 O atendimento receptivo através do operador humano deve funcionar 24 (vinte e quatro) horas
por dia, durante 7 (sete) dias por semana, interruptamente, incluindo finais de semana e feriados
municipais, estaduais e/ou federais, observando a volumetria dos atendimentos para os respectivos
dias da semana;

7.2.18 A forga de trabalho € de total responsabilidade da CONTRATADA, incluindo salarios, encargos
trabalhistas e possiveis processos trabalhistas decorrentes dessa relagdo de trabalho, bem como o
processo de recrutamento, selegao e treinamento;

7.219 A CONTRATANTE podera, se julgar necessario, acompanhar processo seletivo para
recrutamento e selecdo da forgca de trabalho da CONTRATADA,;

7.2.20 Todo contato recebido na Central de Relacionamento devera ser confrontado com a base de
dados cadastrais para verificar a consisténcia das informacgdes fornecidas pelos clientes. Qualquer
inconsisténcia identificada devera ser registrada e encaminhada a equipe de Back Office da
CONTRATADA para anadlise e atualizagdo. Antes de realizar a atualizagdo dos dados cadastrais, é
obrigatério validar as informagdes confrontando-as com bases de dados oficiais, como Receita Federal,
CadUnico, BPC (Beneficio de Prestagdo Continuada), Programa Bolsa Familia, entre outras indicadas
pela CONTRATANTE. Contatos realizados em um intervalo inferior a 90 (noventa) dias poderao ser
dispensados dessa verificagéo, a critério da CONTRATANTE. Durante o atendimento, devem ser
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confirmados e, se necessario, atualizados diretamente no sistema os seguintes dados de contato: e-
mail e telefone. Ja os demais dados cadastrais, como nome completo, CPF, data de nascimento, nome
da méae, enderegco completo com CEP, devem ser verificados e validados pelo Back Office antes de
qualquer alteracao no sistema. No atendimento inicial, e conforme os critérios de elegibilidade definidos
pela CONTRATANTE, a equipe devera informar os clientes sobre a tarifa social, em conformidade com
a Lei Federal n° 14.898/2024 e suas atualizagdes;

7.2.21 Para cada atendimento receptivo, a CONTRATADA deve gerar automaticamente um nimero de
protocolo de atendimento, que servira como registro oficial da interagdo. O nimero de protocolo deve
ser enviado ao cliente imediatamente apds o término do atendimento, utilizando, preferencialmente, o
meio de comunicagéo indicado pelo cliente no momento da interagdo. Os meios de envio disponiveis
deverao incluir, no minimo, e-mail, WhatsApp, SMS ou outros definidos pela CONTRATANTE,
respeitando as preferéncias e informagdes cadastrais do cliente;

7.2.22 A CONTRATADA deve implementar e manter mecanismos que garantam o registro e
rastreabilidade de todos os envios, assegurando que o cliente receba o protocolo de maneira eficiente
e confiavel;

7.2.23 A inobservancia do disposto nesta clausula podera ser considerada falha na execucgdo do
contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas no instrumento contratual e neste termo
de referéncia.

7.3 Atendimento Ativo e callback - Eletrénico e Humano

7.3.1 O Callback consiste em retornar as chamadas telefénicas anteriormente recebidas dos clientes e
deve ser realizado pelo atendimento humano nas seguintes situagdes: (1) quando o Tempo Médio de
Espera (TME) estiver 100% (cem por cento) acima da média do dia no momento da ligagdo. O cliente
deve ser informado e ofertado a opgéo de retorno da chamada; (2) em situagdes excepcionais, a critério
da CONTRATANTE, o cliente devera ser informado da opgéo de retorno da chamada; (3) quando a
ligacao for interrompida sem o atendimento concluido;

7.3.2 O Callback deve ser realizado imediatamente em caso de chamada interrompida, ou em até 1
(uma) hora nos demais casos;

7.3.3 Tal qual o atendimento receptivo, o Callback funcionara 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante
07 (sete) dias por semana, incluindo finais de semana e feriados municipais, estaduais e/ou federais;

7.3.4 Em situacdes excepcionais, o horario de funcionamento do Callback ficara a critério da
CONTRATANTE;

7.3.5 O atendimento ativo, eletrbnico e humano, podera sera realizado com base em demandas
especificas da CONTRATANTE conforme os itens seguintes;

7.3.6 Realizacado de pesquisas de opinido e satisfagdo dos servigos prestados pela CONTRATANTE,
utilizando-se de script previamente elaborado e aprovado pela CONTRATANTE;

7.3.7 Campanhas educativas e informativas, aviso de cobranga, aviso de consumo excessivo,
negociagao de débitos, resultado de analise de faturas e demais pedidos de clientes etc.;

7.3.5 Patrulha falta d’agua quando, apds paralisagbes emergenciais ou programadas do sistema de
abastecimento de agua, a CONTRATADA efetua ligagao telefénica de forma ativa (humano ou BOT),
ou dispara WhatsApp ou SMS em lotes, sempre por demanda e a pedido da CONTRATANTE, para
identificar a normalizagdo do fornecimento. Ainda, na alta temporada em regides turisticas e, nos
demais casos ndo previstos, mas utilizando a mesma abordagem e concepg¢do. Nesses casos a
CONTRATADA deve ser capaz de redimensionar sua forga de trabalho ou BOT para atender a patrulha
falta d’agua sem comprometimento dos niveis de servigos;

7.3.6 Retorno as solicitagdes, pedidos de informagdes, reclamagdes que ndo foram respondidas no
momento do atendimento receptivo;

28



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

7.3.7 O servigo para atendimento ativo em demandas especificas deve ser executado a partir da
solicitagao formal da CONTRATANTE. A CONTRATADA deve ter disponibilidade de executar mais de
uma campanha simultaneamente;

7.3.8 As ligagdes de retorno, Callback, devem ser realizadas por operadores devidamente treinados e
preparados para executar esses servigos. Os operadores devem utilizar aplicativos que facilitem a
discagem ou rediscagem dos numeros dos clientes da CONTRATANTE, exibindo na tela da estagao
de trabalho todas as informagdes relevantes da ligagao concluida;

7.3.9 Todos os contatos ativos realizados para retorno de ligagdes dos clientes devem ser devidamente
registrados como atendimentos imediatos no Sistema Comercial da CONTRATANTE e da
CONTRATADA, especificando cada assunto abordado e o resultado alcang¢ado;

7.3.10 Para realizacdo das ligagdes ativas devem ser utilizadas solugbes e licengcas de softwares
discadores, sem custos para a CONTRATANTE, capazes de gerar multiplas ligagdes para cada
operador livre, eliminando o tempo gasto com espera e com operagdes repetitivas;

7.3.11 A CONTRATANTE comunicara a CONTRATADA a necessidade da execugao do atendimento
ativo com 1 (um) dia de antecedéncia, além do objetivo e demais orientacgoes;

7.3.12 O tempo de operacionalizacdo entre a solicitagdo da CONTRATANTE e o inicio do envio de
contato ativo por SMS pela CONTRATADA deve ser de, no maximo, de 1 (uma) hora, seja durante a
semana ou final de semana. Para garantir esse prazo, a CONTRATADA devera manter equipe de
prontiddo durante os fins de semana e feriados para atender a situagdes de urgéncia;

7.3.13 O tempo de operacionalizacdo entre a solicitagdo da CONTRATANTE e o inicio do envio de
contato ativo por meio de WhatsApp pela CONTRATADA deve ser de, no maximo, de 2 (duas) horas,
seja durante a semana ou final de semana. Para garantir esse prazo, a CONTRATADA devera manter
equipe de prontidao durante os fins de semana e feriados para atender a situagdes de urgéncia;

7.3.14 A CONTRATADA devera, no prazo de até 1 (um) dia apés a finalizacdo de cada campanha ou
trabalho de call back/contato ativo (humano ou eletrénico), apresentar a CONTRATANTE um relatério
gerencial detalhado, contendo, no minimo, as seguintes informag¢des: numero total de chamadas
realizadas, numero de chamadas atendidas, taxa de resolutividade, desempenho dos contatos
(sucessos e falhas identificadas), resultados alcangados, produtividade individual de cada operador, e
uma analise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado, incluindo taxas de converséo e a efetividade
dos segmentos de clientes abordados. A CONTRATADA também devera fornecer relatérios parciais
da campanha a cada hora, contendo dados atualizados sobre as métricas acima mencionadas,
permitindo monitoramento continuo da campanha;

7.3.15 Eletronicamente, o atendimento ativo sera realizado através do SMS - Short Message Service,
WhatsApp ou gravagéo telefénica (URA), a ser definido pela CONTRATANTE e a depender da
campanha. Esse atendimento envolve o envio de mensagens de texto aos clientes com o objetivo de
fornecer informacdes, responder a solicitagdes de servigos e abrir novos servigos a partir de consultas
aos sistemas corporativos e a base de conhecimento informatizada. A CONTRATADA deve dispor de
meios necessarios para executar mais de uma campanha simultaneamente. Nas campanhas, podem
ser repassadas informagdes sobre retorno de abastecimento de agua, aviso de paralisagdo do sistema
de agua, alertas para pagamentos, cobranga de contas em atraso, aviso de excesso de consumo,
retorno sobre andamento de servigos etc. Serdo implementados no decorrer do contrato outros servigos
por meio deste canal, a pedido da CONTRATANTE ou por sugestdo da CONTRATADA, apds avaliagao
e validagao pela CONTRATANTE;

7.3.16 A CONTRATADA deve fornecer um mecanismo de envio de mensagens para celular que possa
ser integrado aos sistemas proprios da CONTRATANTE;

7.3.17 Permitir o envio de mensagens de texto para localidades que utilizam ou ndo o nono digito;

7.3.18 Permitir a rastreabilidade das mensagens enviadas, verificando o status de cada mensagem e
possibilitando a identificagdo do motivo do ndo envio;
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7.3.19 As campanhas podem ser realizadas aproveitando os momentos de ociosidade, ou poderao ser
feitas por equipes alocadas, especificamente, para determinada campanha de ligagdes ativas.
Portanto, a operagéo deve ser multiskill, ou seja, um operador podera atuar em atendimento receptivo
ou ativo, com foco em aproveitamento dos momentos de ociosidade da operacgao receptiva para realizar
as acobes ativas. Da mesma forma, em caso de picos de chamadas, os operadores poderao ser
exclusivamente demandados para atendimentos receptivos.

7.4 Atendimento via WhatsApp

7.4.1 O sistema deve suportar uma AP/ aberta para integragdo com qualquer plataforma de WhatsApp
Business, garantindo que as interagdes aparegcam como conversas em chat no mesmo front-end da
estacao de trabalho do operador;

7.4.2 A CONTRATADA deve configurar a versdo web do WhatsApp para os operadores. Isso permitira
0 uso da estagao de trabalho, facilitando e agilizando as atividades do processo de digitacao;

7.4.3 A CONTRATADA sera responsavel pela customizacdo necessaria para integrar a API do
WhatsApp Business ao sistema Omnichannel contratado;

7.4.4 A CONTRATADA deve ter controle completo sobre todas as mensagens enviadas ou recebidas.
Mensalmente, deve apresentar um relatério detalhado que inclua o niumero exato de mensagens
enviadas, entregues, lidas e recebidas, além de realizar uma analise estatistica para avaliar a aceitagao
deste canal de comunicacgao pelos clientes;

7.4.5 Atendimento WhatsApp ativo (Opt-in) deve possuir identificacdo de status “pendente” no
atendimento receptivo prévio;

7.4.6 O atendimento Opt-in deve permitir retorno ao cliente oriundo do atendimento receptivo com a
solugdo no mesmo histérico de conversa e protocolo;

7.4.7 No atendimento Opt-in, se ja tiverem passado 24 horas desde a ultima mensagem recebida, deve
ser permitido enviar a mensagem Opt-in previamente autorizada pela Meta e pelo cliente para retomar
o contato;

7.4.8 Deve ser possivel iniciar o atendimento Opt-in e estabelecer a concluséo, permitindo a alteragédo
do status de “pendente” para “concluido”;

7.4.9 A CONTRATADA deve fornecer uma plataforma tecnoldgica que permita a integragédo plena e
segura com o provedor (broker) designado para gerenciar os atendimentos nas midias sociais
especificadas no contrato. Esta plataforma deve suportar os principais protocolos de integragdo, como
APIs RESTful ou outros definidos pela CONTRATANTE, e garantir funcionalidades como sincronizacao
em tempo real, transferéncia de histdrico de interagdes e rastreabilidade dos atendimentos. Além disso,
a solucdo deve assegurar niveis adequados de desempenho, seguranca da informacdo e
compatibilidade com os canais de midias sociais utilizados pela CONTRATANTE;

7.4.10 A CONTRATADA é responsavel por selecionar e contratar o provedor (broker) adequado que
sera utilizado para gerenciar os canais de midias sociais;

7.4.11 A plataforma fornecida pela CONTRATADA deve ser configurada para se integrar de forma
transparente com o provedor (broker), assegurando que as interagbes nas midias sociais sejam
capturadas e gerenciadas corretamente;

7.4.12 Todos os custos relacionados ao provedor (broker), incluindo taxas de servico, licengas, e
qualquer outro encargo financeiro, serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA,;

7.4.13 A CONTRATADA deve absorver e administrar todos os custos financeiros relacionados ao
servigo do provedor (broker), ndo havendo repasse desses custos para a CONTRATANTE;

30



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

7.4.14 A CONTRATADA deve fornecer suporte técnico continuo para a plataforma de integragao,
garantindo que qualquer problema de conexao ou operagao com o provedor (broker) seja resolvido de
forma eficiente e eficaz;

7.4.15 A CONTRATADA deve realizar todas as atualizacdes e manutencdes necessarias na plataforma
de integragao para assegurar a compatibilidade continua com o provedor (broker);

7.4.16 Nos contatos ativos realizados via WhatsApp, a CONTRATADA devera enviar informacdes e
relatérios relacionados as campanhas sobre paralisagdes programadas ou emergenciais nos sistemas
de abastecimento de agua ou esgoto. O prazo maximo para operacionalizagdo, contado entre a
solicitagdo da CONTRATANTE e o inicio do envio das mensagens pela CONTRATADA, sera de até 2
(duas) horas, independentemente de ser dia Util, fim de semana ou feriado. Para garantir esse prazo,
a CONTRATADA devera manter equipe de prontidao durante os fins de semana e feriados para atender
a situagdes de urgéncia;

7.4.17 A CONTRATADA devera, no prazo de até 1 (um) dia ap6s a finalizagdo de cada campanha ou
trabalho de Call Back/contato ativo (humano ou eletrénico), apresentar a CONTRATANTE um relatério
gerencial detalhado, contendo, no minimo, as seguintes informag¢des: numero total de chamadas
realizadas, numero de chamadas atendidas, taxa de resolutividade, desempenho dos contatos
(sucessos e falhas identificadas), resultados alcangados, produtividade individual de cada operador, e
uma andlise qualitativa e quantitativa do mailing utilizado, incluindo taxas de converséo e a efetividade
dos segmentos de clientes abordados. A CONTRATADA também devera fornecer relatérios parciais
da campanha a cada hora, contendo dados atualizados sobre as métricas acima mencionadas,
permitindo monitoramento continuo da campanha;

7.4.18 O servigo consiste em enviar informagdes sobre abastecimento e desabastecimento de agua,
ou servigos de esgoto;

7.4.19 Enviar alertas para pagamentos antes do vencimento e cobranga de contas em atraso;

7.4.20 Enviar campanhas e comunicagdes diversas;

7.4.21 Durante a vigéncia do contrato, outros servigos serdo adicionados através deste canal, mediante
solicitacdo da CONTRATANTE ou por sugestdo da CONTRATADA. Essas adigdes serdo avaliadas e
validadas pela CONTRATANTE antes de sua implementagao;

7.4.22 A CONTRATADA deve fornecer mecanismo de envio de mensagem para celular que possa ser
inserido nos sistemas préprios da CONTRATANTE;

7.4.23 Permitir o envio de mensagens para localidades que utilizam ou nao o nono digito;

7.4.24 Possibilitar o rastreamento de mensagens enviadas, permitindo verificar o status de cada uma,
inclusive identificar os motivos pelos quais uma mensagem nao foi enviada;

7.4.25 A solucao deve incluir uma AP/ aberta para integragdo com qualquer broker via HTTPS. Todas
as interagdes devem ser exibidas como conversas de chat no mesmo front-end da estacao de trabalho
do operador. A integracdo com os sistemas da CONTRATANTE serd responsabilidade da
CONTRATADA, sem custos adicionais;

7.4.26 A CONTRATADA sera responsavel por contratar o servigo ou consoércio com um provedor para
prestacdo de Servico de Gestao de Envio de Mensagens para qualquer operadora celular autorizada
no territério nacional, através de uma interface Web. O servigo deve estar disponivel sem interrupgdes
durante 24 horas por dia, de segunda-feira a domingo, incluindo feriados;

7.4.27 Os mensagens e interagcbes devem ser enviadas dentro do prazo estipulado pela
CONTRATANTE para cada campanha registrada. Apds esse periodo, o sistema deve cessar o envio.
Quaisquer falhas no envio ndo serdo consideradas para efeito de medi¢cdo, pagamento ou outros
controles;
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7.4.28 O sistema front-end deve permitir o carregamento (upload) de arquivos com extensao CSV, TXT,
XLSX, ou similar, contendo numeros de celulares e mensagens para cada campanha solicitada.
Também deve permitir a exclusdo de campanhas programadas, o estacionamento de campanhas em
andamento com possibilidade de reagendamento ou retomada posterior, além de possibilitar alteragbes
em campanhas ja agendadas, mas nao iniciadas, para mudanc¢a de data e/ou horario de envio;

7.4.29 O sistema front-end deve permitir escalar a quantidade desejada de mensagens enviadas por
hora e por campanha;

7.4.30 O sistema front-end deve permitir o envio em massa de nimeros por lote ou campanha em até,
no maximo, 10 (dez) minutos;

7.4.31 O sistema deve permitir envio de mensagens a qualquer momento, de acordo com a urgéncia
da CONTRATANTE;

7.4.32 O sistema deve permitir a definicdo, pela CONTRATANTE, dos horarios de inicio e fim das
campanhas;

7.4.33 A exclusdo automatica de numeros duplicados deve ser implementada no sistema, garantindo
que cada numero de celular seja registrado apenas uma vez durante o processo de carga de arquivos
CSV, TXT, XLSX ou similar;

7.4.34 O sistema deve também permitir a exclusdo automatica de nimeros de celular incorretos, que
nao devem ser contabilizados para fins de faturamento. Além disso, deve garantir cobertura e entrega
para qualquer operadora, incluindo nimeros portados;

7.4.35 Envio imediato ou por agendamento, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE;
7.4.36 Quando solicitado pela CONTRATANTE, o sistema deve permitir a desativagéo das respostas;

7.4.37 A proposta deve contemplar a portabilidade numérica, garantindo que todas as mensagens
sejam entregues sem que a CONTRATANTE precise informar a qual operadora pertence o numero do
destinatario;

7.4.38 Serd necessério integrar o sistema com a plataforma de atendimento (client) utilizando
webservices, sem custos adicionais para a CONTRATANTE;

7.4.39 Envio de mensagens pelas PA's e/ou pela URA para agendamento de servigos, envio do cédigo
de barras de conta, links e outras informacgdes necessarias;

7.4.40 Possibilitar aos usuarios do sistema a extragédo de relatérios das campanhas registradas pela
CONTRATANTE via plataforma web (API), utilizando um médulo de relatérios dedicado;

7.4.41 O modulo de relatérios deve permitir a extragdo de todas as informagdes relacionadas as
campanhas registradas;

7.4.42 A solucao deve disponibilizar relatérios por meio de um front-end web acessivel, com opgdes de
exportagdo nos formatos Excel (.xIsx), CSV e PDF, ou outros definidos pela CONTRATANTE. Além
disso, deve oferecer uma interface grafica interativa, que inclua dashboards personalizados para
visualizagdo de métricas, graficos dinamicos e filtros para analises especificas;

7.4.43 A solugéo deve gerar relatérios detalhados sobre o envio e entrega de mensagens, contendo,
no minimo, as seguintes informacgdes:

Status da entrega (enviado, entregue, lido);
Data e hora de cada evento;

Identificagdo do cliente (quando aplicavel);
Tempo de recebimento pelo cliente;
Percentual de mensagens entregues no prazo;
Canal de comunicacgao utilizado;

OO0 TO
N S N N N

32



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

g) Erros ocorridos durante o envio ou entrega.

7.4.44 Os relatérios devem estar disponiveis para consulta em tempo real e exportagdo nos formatos
definidos pela CONTRATANTE, como XLSX, CSV ou outros compativeis com o Excel,

7.4.45 Relatorios especificos devem ser gerados com informagdes detalhadas sobre mensagens que
nao foram entregues no prazo estabelecido, incluindo motivos e estatisticas de atrasos;

7.4.46 Os relatorios devem apresentar o tempo médio de recebimento das mensagens pelos clientes;

7.4.47 Relatorios analiticos devem ser disponibilizados, detalhando os resultados das agbes de
comunicacgao e a efetividade na entrega das mensagens;

7.4.48 Todos os relatérios devem ser exportaveis em formatos compativeis, como XLSX, CSV e XML,
garantindo integracdo com sistemas de analise de dados utilizados pela CONTRATANTE;

7.4.49 Relatérios consolidados sobre mensagens enviadas e recebidas devem ser disponibilizados,
permitindo acompanhamento e auditoria das interagdes realizadas;

7.4.50 Deve ser fornecido um relatério de efetividade com o status de entrega ou erro das mensagens,
permitindo avaliagdo da performance dos canais de comunicagao;

7.4.51 O relatério de retorno deve incluir informagdes atualizadas de contato dos clientes,
especialmente niumeros de telefone corrigidos. Esses dados devem ser obtidos a partir de validagdes
com bancos de dados de operadoras e utilizados pela CONTRATANTE para aprimorar a higienizagao
e a confiabilidade do cadastro de clientes;

7.4.52 Para efeito de medi¢ao, as mensagens serdo pagas considerando a quantidade de mensagem
enviada e recebida;

7.4.53 Serao remuneradas mensagens devidamente e efetivamente entregues aos clientes;

7.4.54 As mensagens bloqueadas devido ao cancelamento do envio, conteudo em analise, restricdo
de conteudo pela operadora ou mensagem expirada ndo serdo consideradas para efeito de medicao,
pagamento e demais controles;

7.4.55 Nao havera qualquer tipo de franquia mensal pela utilizagdo deste servigo;

7.4.56 O sistema deve estar preparado para receber a demanda de envios de mensagens diretamente
do sistema comercial da CONTRATANTE, de forma automatica, ou manual, de acordo com as
necessidades da CONTRATANTE;

7.4.57 O sistema da CONTRATADA deve estar integrado com os sistemas da CONTRATANTE de
modo que sempre que o cliente finalizar um atendimento receba um WhatsApp ou SMS, a critério da
CONTRATANTE, para avaliar o atendimento e o operador;

7.4.58 Para que a CONTRATANTE possa avaliar o atendimento ativo eletrénico, especialmente quanto
ao envio automatico, nos 30 (trinta) primeiros dias apdés o inicio da operagdo do sistema, a
CONTRATADA deve enviar mensagens por meio do WhatsApp, a critério da CONTRATANTE, na
quantidade previamente estabelecida pela CONTRATANTE, quanto a falta d’agua e aviso de débito;

7.4.59 Os demais servigos a serem disponibilizados via WhatsApp serdo implementados pela
CONTRATADA ao longo da vigéncia do contrato, tanto de cliente convencional (publico geral) quanto
de clientes especiais (item 6.26 deste termo de referéncia). Esses servigos deverdo incluir a automacgao
dos principais processos da CONTRATANTE, abrangendo, mas ndo se limitando a: emissdo de
segunda via de fatura, solicitagado de averbacéo, registro de conta paga, analise de fatura, comunicagao
de vazamentos de agua ou esgoto, pedido de nova ligacdo de agua e esgoto, notificacdo de falta
d’agua, pedido de viabilidade técnica, alteragédo de titularidade e solicitacdo de ressarcimento, entre
outros;
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7.4.60 A CONTRATADA deve permitir o envio de mensagens para localidades que utilizam ou ndo o
nono digito;

7.4.61 O fluxo de atendimento e disponibilizagdo de servigos via WhatsApp (workflow), tanto de clientes
convencionais quanto de clientes especiais (item 6.26 deste termo de referéncia), devera ser elaborado
e desenvolvido pela CONTRATADA, sendo obrigatéria a aprovacgao prévia pela CONTRATANTE.

7.5 Atendimento via Midias Sociais

7.5.1 Atualmente a CONTRATANTE dispde de contas nas seguintes midias sociais:

7.5.1.1 Facebook: https://www.facebook.com/cesan.oficial

7.5.1.2 Instagram: https://www.instagram.com/cesan_oficial

7.5.1.3 - Youtube: https://youtube.com/@tvcesan

7.5.2 A Coordenadoria de Comunicagao Empresarial (P-CCE) da CONTRATANTE sera a unidade
responsavel pela gestdo das midias sociais e seu monitoramento;

7.5.3 A Coordenadoria de Comunicagao Empresarial da CONTRATANTE permanecera como gestora
de todas as contas da CONTRATANTE nas redes sociais e que se vinculem a marca da
CONTRATANTE;

7.5.4 A P-CCE podera, ocasionalmente, receber solicitacdes de atendimento e, com a devida
aprovacgao, direciona-las a CONTRATADA. As respostas encaminhadas seguirdo um nivel de workflow
especifico, assegurando que o padrao de respostas da Comunicagéo seja mantido.

7.6 Atendimento via SMS

7.6.1 A prestacdo dos servicos de campanha de envio de SMS (Short Message Service) envolve a
disponibilizagdo e manutengdo de componentes da plataforma Omnichannel da CONTRATADA,
capacitada para realizar o disparo ativo de campanhas (notificacdes) em formato textual assincrono e
automatizado. Os canais de acesso incluem servigos de mensagens SMS de telefonia celular. Esses
servigos obedecem a procedimentos padronizados, com base em consultas a base de conhecimento
da CONTRATADA e aos bancos de dados e sistemas disponibilizados pela CONTRATANTE;

7.6.2 A solugao deve estabelecer uma interface com a plataforma de envio de SMS das operadoras de
telefonia celular, assumindo todos os custos de envio das mensagens;

7.6.3 Os servicos de envio de SMS devem atender a uma taxa de erro no envio de mensagens inferior
a 2% (dois por cento). A CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE um relatério de apuragéo
regular, detalhando a performance do envio de mensagens. Esse relatério deve incluir informacdes
sobre o numero total de mensagens enviadas, o numero de mensagens com erro e a taxa de erro
calculada, permitindo a CONTRATANTE avaliar a conformidade com o limite estabelecido;

7.6.4 Deve possuir rastreabilidade de 100% (cem por cento) das mensagens enviadas;

7.6.5 A CONTRATADA deve disponibilizar um sistema eficiente e seguro para o envio de mensagens
SMS (Short Message Service) aos clientes da CONTRATANTE durante a vigéncia do contrato. O
servico deve contemplar a entrega e o recebimento de mensagens curtas, garantindo o
acompanhamento de status (enviado, entregue, lido) e relatérios detalhados de desempenho;

7.6.6 A CONTRATADA deve iniciar o atendimento por SMS sem gerar custos adicionais a

CONTRATANTE, seguindo rigorosamente as orientagdes e scripts de atendimento previamente
definidos e aprovados pela CONTRATANTE;
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7.6.7 O servigo consiste em enviar informagdes sobre abastecimento e desabastecimento de agua,
aviso de corte e cobranca, aviso de vencimento de fatura, atualizagao cadastral, tarifa social, entre
outros;

7.6.8 No caso de paralisagdes programadas e emergenciais nos sistemas de abastecimento de agua,
o tempo de operacionalizagao entre a solicitagdo da CONTRATADA e o inicio do envio do SMS pela
CONTRATADA deve ser de, no maximo, de 1 (uma) hora, seja durante a semana ou final de semana,
inclusive feriados. Para garantir esse prazo, a CONTRATADA devera manter equipe de prontidao
durante os fins de semana e feriados para atender a situa¢des de urgéncia;

7.6.9 Enviar campanhas e comunicagbes diversas;

7.6.10 Durante a vigéncia do contrato, outros servicos serao adicionados através deste canal, mediante
solicitagdo da CONTRATANTE ou por sugestdo da CONTRATADA. Essas adi¢cdes serdo avaliadas e
validadas pela CONTRATANTE antes de sua implementacao;

7.6.11 A CONTRATADA deve fornecer mecanismo de envio de mensagem para celular que possa ser
inserido nos sistemas préprios da CONTRATANTE;

7.6.12 Permitir o envio de mensagens de texto para localidades que utilizam ou ndo o nono digito;

7.6.13 Possibilitar o rastreamento de mensagens enviadas, permitindo verificar o status de cada uma,
inclusive identificar os motivos pelos quais uma mensagem néo foi enviada;

7.6.14 A solugao deve incluir uma AP/ aberta para integragdo com qualquer broker de SMS via HTTPS.
Todas as interacbes devem ser exibidas como conversas de chat no mesmo front-end da estagao de
trabalho do operador. A integracdo com os sistemas da CONTRATANTE sera responsabilidade da
CONTRATADA, sem custos adicionais;

7.6.15 A CONTRATADA sera responsavel por contratar o servigo ou consércio com um provedor para
prestacdo de Servico de Gestdo de Envio de Mensagens SMS para qualquer operadora celular
autorizada no territorio nacional, através de uma interface Web. O servigo deve estar disponivel sem
interrupgdes durante 24 horas por dia, de segunda-feira a domingo, incluindo feriados;

7.6.16 Os SMS’s devem ser enviados dentro do prazo estipulado pela CONTRATANTE para cada
campanha registrada. Apds esse periodo, o sistema deve cessar o envio e classificar como "SMS né&o
enviado" qualquer mensagem que nao tenha sido entregue. Esses SMS’s ndo enviados nédo serao
considerados para medi¢ao, pagamento ou outros controles;

7.6.17 Devido a problemas de sinal, as mensagens ndo entregues na primeira tentativa serdo
reenviadas por pelo menos 10 (dez) vezes, dentro de um intervalo de uma hora, respeitando os horarios
cadastrados para a campanha;

7.6.18 O sistema front-end deve permitir o carregamento (upload) de arquivos com extensao CSV, TXT,
XLSX, ou similar, contendo numeros de celulares e mensagens para cada campanha solicitada.
Também deve permitir a exclusdo de campanhas programadas, o estacionamento de campanhas em
andamento com possibilidade de reagendamento ou retomada posterior, além de possibilitar alteragbes
em campanhas ja agendadas, mas nao iniciadas, para mudanca de data e/ou horario de envio;

7.6.19 O sistema front-end deve permitir escalar a quantidade desejada de mensagens enviadas por
hora e por campanha;

7.6.20 O sistema front-end deve permitir o envio em massa de até 1.500.000 (Um milh&o e quinhentos
mil) nimeros por lote ou campanha em até, no maximo, 10 (dez) minutos;

7.6.21 O sistema deve permitir envio de mensagens a qualquer momento, de acordo com a urgéncia
da CONTRATANTE;

7.6.22 O sistema deve permitir a definicdo, pela CONTRATANTE, dos horarios de inicio e fim das
campanhas;
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7.6.23 A exclusdo automatica de numeros duplicados deve ser implementada no sistema, garantindo
que cada numero de celular seja registrado apenas uma vez durante o processo de carga de arquivos
CSV, TXT, XLSX ou similar;

7.6.24 O sistema deve também permitir a exclusdo automatica de numeros de celular incorretos, que
nao devem ser contabilizados para fins de faturamento. Além disso, deve garantir cobertura e entrega
para qualquer operadora, incluindo numeros portados;

7.6.25 Envio imediato ou por agendamento, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE;

7.6.26 Quando solicitado pela CONTRATANTE, o sistema deve permitir a desativacdo das respostas
de SMS;

7.6.27 A proposta deve contemplar a portabilidade numérica, garantindo que todas as mensagens
sejam entregues sem que a CONTRATANTE precise informar a qual operadora pertence o niumero do
destinatario;

7.6.28 Sera necessario integrar o sistema de SMS com a plataforma de atendimento (client) utilizando
webservices, sem custos adicionais para a CONTRATANTE;

7.6.29 Envio de SMS pelas PA's e/ou pela URA para agendamento de servigos, envio do cédigo de
barras da conta, links e outras informacdes necessarias;

7.6.30 Possibilitar aos usuarios do sistema a extragédo de relatérios das campanhas registradas pela
CONTRATANTE via plataforma web (API), utilizando um médulo de relatérios dedicado;

7.6.31 O moddulo de relatérios deve permitir a extragao de todas as informagdes relacionadas as
campanhas registradas;

7.6.32 A solugcdo deve disponibilizar relatérios acessiveis por meio de um front-end web, com
visualizacdo em interface gréafica e possibilidade de exportacdo em formatos compativeis, como Excel
(XLSX) ou similares, garantindo compatibilidade e facilidade de analise pela CONTRATANTE;

7.6.33 Deve dispor de relatérios de entrega das mensagens junto aos clientes;

7.6.34 Possuir relatério de mensagens que ndo foram entregues no prazo estabelecido;

7.6.35 Relatério do tempo de recebimento do cliente;

7.6.36 Relatérios analiticos com o resultado das agdes e entrega do SMS;

7.6.37 Todos os relatorios devem ser disponibilizados em extensdo XLSX, CSV, XLM ou qualquer
extensdo compativel com o Excel,

7.6.38 Relatérios das mensagens enviadas e recebidas;

7.6.39 Relatério com o status de entrega ou erro das mensagens (relatério de efetividade);

7.6.40 O relatério de retorno deve incluir atualizagdes cadastrais, especialmente em relagdo aos
numeros de telefone corretos dos clientes, utilizando os bancos de dados das operadoras. Isso

permitira que a CONTRATANTE utilize as informagdes para aprimorar a higienizagcédo de seu cadastro;

7.6.41 Para efeito de medicdo, as mensagens serdo pagas considerando a quantidade de mensagem
enviada e recebida (taxa de efetividade);

7.6.42 Serdo remuneradas mensagens devidamente e efetivamente entregues aos clientes;
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7.6.43 Os SMS’s bloqueados devido ao cancelamento do envio, conteddo em analise, restricdo de
conteudo pela operadora ou SMS expirado n&o serao considerados para efeito de medi¢cao, pagamento
e demais controles;

7.6.44 Nao havera qualquer tipo de franquia mensal pela utilizacdo deste servico;

7.6.45 O sistema deve estar preparado para receber a demanda de envios de SMS diretamente do
sistema comercial da CONTRATANTE, de forma automatica, ou manual, de acordo com as
necessidades da CONTRATANTE;

7.6.46 O sistema da CONTRATADA deve estar integrado com os sistemas da CONTRATANTE, de
modo que sempre que o cliente finalizar um atendimento, receba um SMS ou WhatsApp, a critério da
CONTRATANTE, para avaliar o atendimento e o operador;

7.6.47 Para que a CONTRATANTE possa avaliar o atendimento ativo eletronico, especialmente quanto
ao envio automatico, nos 30 (trinta) primeiros dias apdés o inicio da operagdo do sistema, a
CONTRATADA deve enviar SMS, a critério da CONTRATANTE, na quantidade previamente
estabelecida pela CONTRATANTE, quanto a falta d’agua e aviso de débito;

7.6.48 Os demais servigos a serem utilizados pelo SMS serdo implementados pela CONTRATANTE
no decorrer da vigéncia do contrato;

7.6.49 Para assegurar o cumprimento dos prazos estabelecidos, a CONTRATADA deve manter uma
equipe de prontidao disponivel durante fins de semana e feriados, especificamente para atender a
situacdes de urgéncia e envio de SMS. Essa equipe deve estar devidamente capacitada e equipada
para responder prontamente as demandas, garantindo a continuidade e a qualidade do servigo em
qualquer circunstancia.

7.7 Atendimento via “Conta Paga”

7.7.1 Compete a CONTRATADA exercer o atendimento das demandas de “Conta Paga” encaminhado
através de e-mail ou qualquer outro canal disponibilizado, inclusive por meio de redes sociais, a critério
da CONTRATANTE;

7.7.2 A volumetria média de avisos de pagamento de conta registrados no periodo de 2021 a 2024
encontra-se no ANEXO lll;

7.7.3 Todas as demandas registradas devem ser tratadas no prazo maximo de até 03 (trés) horas a
partir do registro, garantindo a prestagdo do servigo de forma continua e ininterrupta,
independentemente do dia ou horario, incluindo finais de semana e feriados;

7.7.4 A anadlise das demandas de aviso de pagamento de conta - “conta paga” - compreende as etapas
de: (1) Recepcao da demanda; (2) Verificagdo de legibilidade;

(3) Confirmacéo do(s) documento(s) encaminhado(s); (4) Confirmacéo do cliente e da(s) fatura(s)
informada(s); (5) Retorno ao cliente solicitante;

7.7.5 A CONTRATADA sera responsavel por automatizar as etapas descritas no item 7.7.4,
disponibilizando os servigos nos canais digitais da CONTRATANTE, incluindo aplicativo, WhatsApp e
agéncia virtual. Para isso, devera desenvolver, implantar e manter, por sua conta e responsabilidade,
uma solugéo tecnoldgica que contemple as seguintes funcionalidades:

a) Permitir o envio de comprovantes de pagamento de contas pelos clientes, por meio de canais
digitais, como e-mail, WhatsApp, aplicativo, agéncia virtual ou outro canal definido pela
CONTRATANTE;

b) Realizar o reconhecimento e validagdo automatizada dos documentos enviados, utilizando
inteligéncia artificial para: (b.1) Identificar e autenticar os comprovantes de pagamento; (b.2)
Validar a veracidade e a conformidade dos documentos com as informagdes cadastradas no
sistema comercial da CONTRATANTE; (b.3) Gerar automaticamente solicitacdes de servigo
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com base nos comprovantes autenticados, permitindo a execugédo de atividades especificas
pelas equipes de campo, como a religagao de agua.

7.7.6 A CONTRATADA ¢ responsavel por possiveis prejuizos causados em funcdo de atraso ou
indevida analise das demandas recepcionadas e respondidas;

7.7.7 A solugdo deve integrar-se com o sistema comercial da CONTRATANTE para garantir a
consisténcia das informagdes processadas;

7.7.8 Garantir a seguranca e a privacidade dos dados dos clientes, conforme as normas vigentes,
incluindo a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

7.7.9 Emitir notificagbes automatizadas ao cliente, incluindo protocolo de atendimento, confirmando o
recebimento do comprovante e o status da solicitagdo gerada;

7.7.10 A CONTRATADA sera responsavel por todos os custos relacionados ao desenvolvimento,
implantagao, treinamento e manutengédo da solugéo, devendo garantir sua plena operagéo durante a
vigéncia do contrato;

7.7.11 O ndo cumprimento das exigéncias estabelecidas nesta clausula sujeitara a CONTRATADA as
penalidades previstas no contrato.

7.8 Agéncia Virtual

7.8.1 Compete a CONTRATADA exercer o atendimento das demandas registradas na agéncia virtual
no site da CONTRATANTE (www.cesan.com.br), obedecendo ao prazo de 3 (trés) dias para verificar a
solicitagcdo, documentos e requisitos operacionais e encaminhar para as unidades responsaveis;

7.8.2 ACONTRATADA sera responsavel por automatizar e disponibilizar os servigos nos canais digitais
da CONTRATANTE, o que inclui a agéncia virtual. Para isso, devera desenvolver, implantar e manter,
por sua conta e responsabilidade, uma solugcédo tecnoldgica que automatize o maior numeros de
servicos possiveis da agéncia virtual, e permita o envio de comprovantes de pagamento de contas
pelos clientes; realize o reconhecimento e validagao automatizada dos documentos enviados, utilizando
inteligéncia artificial para identificar e autenticar os comprovantes de pagamento e documentos para
alteracao de titularidade, pedido de viabilidade técnica entre outros; Validar a veracidade e a
conformidade dos documentos com as informacdes cadastradas no sistema comercial da
CONTRATANTE; gerar automaticamente solicitagbes de servico com base nos comprovantes
autenticados, permitindo a execugédo de atividades especificas pelas equipes de campo, como a
religacéo de agua;

7.8.3 A volumetria média dos atendimentos prestados pela Agéncia Virtual no periodo de 2021 a 2024
encontra-se no anexo lll.
7.9 Atendimento da plataforma “Reclame Aqui”

7.9.1 A CONTRATADA deve monitorar continuamente suas avaliagdes e assegurar a qualidade das
respostas, bem como a resolutividade das demandas;

7.9.3 A CONTRATADA dispbe de um prazo maximo de 10 (dez) dias para responder as demandas
registradas na plataforma;

7.9.4 O indice de Solugao é definido como a porcentagem de reclamagdes respondidas e consideradas
resolvidas pelos consumidores, seja por feedback positivo ou apresentacdo de uma solugao efetiva. A
CONTRATADA buscar atender as demandas a fim de receber avaliagoes satisfatoérias;

7.9.5 E essencial que a CONTRATADA implemente um sistema de monitoramento continuo de seus
indicadores de atendimento;
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7.9.6 Deve realizar analises mensais dos indices de resposta e solugao, e implementar agdes corretivas
quando os padrdes estabelecidos ndo forem atingidos, visando sempre a melhoria do atendimento ao
cliente;

7.9.7 Deve fornecer capacitagdo da equipe de atendimento a fim de alcancgar os indices desejados. A
CONTRATADA deve promover treinamentos regulares para sua equipe, com foco em técnicas de
atendimento, resolu¢ao de conflitos e empatia, garantindo que todos estejam preparados para manter
os padrbes de atendimento estabelecidos.

7.10 Atendimento pelo aplicativo da Contratante

7.10.1 Compete a CONTRATADA exercer o atendimento das demandas registradas no aplicativo da
CONTRATANTE, obedecendo ao prazo de 3 (trés) dias para verificar a solicitagdo, documentos e
requisitos operacionais e encaminhar para as unidades responsaveis;

7.10.2 A CONTRATADA deve atender a todas as duvidas e solicitagbes dos clientes relacionadas ao
aplicativo da CONTRATANTE, postadas nas lojas Google Play Store e Apple App Store, bem como em
quaisquer outras plataformas que venham a ser utilizadas pela CONTRATANTE em substituicdo ou
adicao as anteriores;

7.10.3 Deve monitorar diariamente as avaliagdes e perguntas dos clientes nas paginas do aplicativo da
CONTRATANTE nas plataformas Google Play Store e Apple App Store;

7.10.4 Responder a todas as duvidas e solicitagdes dos clientes de forma clara, objetiva e dentro do
prazo maximo de até 3 (trés) dias, a partir da publicacéo;

7.10.5 Fornecer solugdes e orientagbes de uso do aplicativo que atendam as necessidades dos
clientes, mantendo a comunicagao cordial e respeitosa;

7.10.6 Reportar a CONTRATANTE quaisquer questdes recorrentes ou criticas sobre o aplicativo, que
possam indicar a necessidade de melhorias ou corregdes;

7.10.7 Garantir que as respostas sejam adequadas ao padrdo de qualidade e comunicagdo da
CONTRATANTE;

7.10.8 Fornecer relatérios mensais detalhados sobre o atendimento prestado, incluindo métricas como
tempo de resposta, satisfagdo do cliente, e principais questdes abordadas;

7.10.9 A volumetria média dos atendimentos de duvidas e solicitagdes de clientes, nas lojas Google
Play Store e Apple App Store, referentes ao aplicativo da CONTRATANTE no periodo de 2024
encontra-se no anexo lll;

7.10.10 A CONTRATANTE pode solicitar, a qualquer momento, o atendimento pelo aplicativo por meio
de chat humano ou Chatbot, devendo a CONTRATADA implementar a solucdo e integracdo aos
sistemas da CONTRATANTE e sem custos adicionais;

7.10.11 A CONTRATADA sera responsavel por automatizar e disponibilizar os servigos nos canais
digitais da CONTRATANTE, o que inclui o aplicativo. Para isso, devera desenvolver, implantar e manter,
por sua conta e responsabilidade, uma solugédo tecnoldgica que automatize o maior nimeros de
servigos possiveis do aplicativo, e permita o envio de comprovantes de pagamento de contas pelos
clientes; realize o reconhecimento e validagdo automatizada dos documentos enviados, utilizando
inteligéncia artificial para identificar e autenticar os comprovantes de pagamento e documentos para
alteragao de titularidade, pedido de viabilidade técnica entre outros; Validar a veracidade e a
conformidade dos documentos com as informacbes cadastradas no sistema comercial da
CONTRATANTE; gerar automaticamente solicitagbes de servico com base nos comprovantes
autenticados, permitindo a execucao de atividades especificas pelas equipes de campo, como a
religacéo de agua;
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7.11 Home Office

7.11.1 A utilizagdo de atendentes que executem servigos na modalidade Home Office deve ser
previamente autorizada pela CONTRATANTE para avaliagao e autorizagao;

7.11.2 Em condigbes normais de execugao do servico, preferencialmente sera permitido execucgao
desta modalidade no periodo entre 21 horas e 05 horas do dia seguinte. A CONTRATADA deve garantir
um periodo minimo de uma hora de transigao entre as modalidades de atendimento visando resguardar
a manutengao da qualidade do servigo;

7.11.3 O servico Home Office deve contar com a mesma infraestrutura e equipamentos do ambiente
da CONTRATADA, especificados pela NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego e atualizagdes
posteriores ou substitutivas. A legislagdo trabalhista pertinente deve ser integralmente respeitada,
incluindo normas regulamentadoras e convengdes coletivas da categoria;

7.11.4 A CONTRATADA deve enviar técnico para avaliar a infraestrutura do ambiente Home Office e,
caso nao seja compativel, adequar as instalagdes de forma a atender aos requisitos normativos. Deve
enviar essa verificagdo por meio de relatorio e registros fotograficos para a CONTRATANTE;

7.11.5 O monitoramento do servico de Home Office deve ser realizado da mesma forma que é feito no
ambiente de trabalho, conforme especificado neste termo de referéncia;

7.11.6 Todos os indicadores, deveres e responsabilidades desse contrato devem ser atendidos pelos
postos de atendimento Home Office;

7.11.7 O atendimento Home Office deve possuir os sistemas de contingéncia necessarios para manter
o atendimento disponivel em casos de indisponibilidade de sistemas.
7.12 Estrutura de Atendimento

7.12.1 A estrutura de atendimento devera inicialmente seguir o seguinte modelo:

Contatodo = Selechoda = Falar com Atendentes F’ Chamada .
Chente Opcdo - URA atendente | Disponiveis | Atendida

= = . = v
Todos G Canes | Atendentes | Fila de Pesquisa Pos
indisponfvess | Indisponiveis t-. Espers Atendimento

; » 3

Chamada Atendimento i

..—" ......

 Ocupada Automético |

7.12.2 O fluxo de atendimento podera ser revisado ou alterado a qualquer momento, conforme critério
exclusivo da CONTRATANTE;

7.12.3 O atendimento ativo sera realizado sempre que solicitado formalmente pela CONTRATANTE;
7.12.4 A CONTRATADA deve disponibilizar um software que permita a transferéncia de ligagbes em

atendimento entre operadores e supervisores/monitores, garantindo a continuidade do atendimento e
da gravacgao durante a transferéncia;
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7.12.5 A CONTRATADA deve disponibilizar e implantar uma solugdo de retorno automatico para
retomada do contato com o cliente caso a ligacdo seja encerrada de forma inesperada,
independentemente do motivo;

7.12.6 A CONTRATADA deve manter uma equipe de back office composta por operadores, monitores
e supervisores de atendimento, responsavel por:

a) Receber demandas registradas no call center, agéncia virtual, WhatsApp, SMS, aplicativo,
chat, inclusive via e-mail;

b) Analisar e atender registradas no call center, agéncia virtual, WhatsApp, SMS, aplicativo,
chat, inclusive via e-mail;

c) Encaminhar as demandas para a equipe da CONTRATANTE, quando aplicavel;
d) Apoiar na resolugéo de questdes administrativas ou técnicas que n&o possam ser tratadas
diretamente no primeiro atendimento.

7.13 Teleatendimento Ativo

7.13.1 O sistema da CONTRATADA, para atender a demanda do teleatendimento ativo, deve possuir
total integracdo com o DAC;

7.13.2 Com gestdo de senhas e acessos restrita apenas a operadores autorizados, conforme seus

perfis especificos;

7.13.3 Acompanhamento das atividades e resultados dos contatos realizados pelos operadores,
utilizando codigos preestabelecidos no sistema;

7.13.4 Permitir a elaboragao e controle das campanhas de teleatendimento ativo, incluindo a selegéo
do publico-alvo para cada uma delas;

7.13.5 Permitir o disparo automatico de chamadas para os contatos selecionados através da integragéao
com o sistema de CTI;

7.13.6 Permitir o agendamento de contatos para controle e disparo na data programada;

7.13.7 Selecionar qual dos telefones devem ser discados primeiro, independentemente das regras de
horario;

7.13.8 Configurar estratégias de rediscagem para os numeros listados na lista de discagem
configurada;

7.13.9 Por meio de identificacdo de chamadas integrada ao sistema de CTI, permitir abrir
automaticamente na tela o contato que se esta ligando;

7.13.10 Fornecer informacgdes e relatérios gerenciais e estatisticos dos contatos, incluindo resultados
por operador e por campanha;

7.13.11 Permitir a elaboragao e controle das campanhas de teleatendimento e contato ativo, incluindo
a selecdo do publico-alvo para cada uma delas.
7.14 Callback

7.14.1 A CONTRATADA deve fornecer um canal de contato direto que permita a interagéo telefénica
da CRC com os clientes da CONTRATANTE, utilizando um servigo de callback;

7.14.2 Ao realizar o callback, se o cliente ndo atender apds as tentativas de chamadas definidas pela

CONTRATANTE, a solugao deve enviar um SMS com uma mensagem pré-definida solicitando que o
cliente retorne o contato.
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8 Plataforma Multicanal Omnichannel

8.1 O servico de atendimento multicanais sera realizado pela Central de Relacionamento ao Cliente da
CONTRATANTE a partir da disponibilizagdo dos seguintes meios de comunicagao:

8.2 E-mail: meio utilizado para resposta as demandas dos clientes;

8.3 SMS - Short Message Service: disponibilizado para envio e recebimento de mensagens entre o
cliente da Central de Relacionamento e a CONTRATANTE;

8.4 Chat humano: meio disponibilizado no site, WhatsApp ou aplicativo da CONTRATANTE, para
registro on-line de solicitagbes e reclamagdes, com interacao direta entre o cliente e o operador da
Central de Relacionamento;

8.5 Chatbot: meio disponibilizado no site, WhatsApp ou aplicativo da CONTRATANTE para registro on-
line de solicitagbes e reclamagbes, com interagdo direta entre o cliente e o operador virtual da
CONTRATANTE (avatar);

8.6 Voicebot: dispositivo que tem os mesmos recursos que um Chatbot, mas para o qual as trocas sao
feitas em voz. Deve naturalmente compreender duas camadas complementares correspondentes as
etapas de reconhecimento e sintese de fala;

8.7 Redes Sociais: canal online para comunicagdo direta e espontdnea entre os clientes e a
CONTRATANTE, mediado pela Central de Relacionamento;

8.8 As atividades multicanais abrangem o atendimento, registro e solugéo de solicitagbes, pedidos de
informagdes, reclamacgdes, sugestdes e criticas recebidas por diversos meios de comunicagéo, como
e-mail, SMS, chat humano, Chatbot, Voicebot, redes sociais, correspondéncia postal e caixa de
sugestbes. Essas atividades incluem a prestagao de esclarecimentos necessarios para os servigos,
conforme os roteiros e fluxos de trabalho estabelecidos entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE;

8.9 Incluem-se, ainda, o encaminhamento de ocorréncias nao resolvidas de imediato para as areas
competentes, nos casos em que os procedimentos ndo estejam contemplados na base de
conhecimento, roteiros de atendimento ou demandem tratamento especializado por areas especificas
para a solugao adequada;

8.10 O Sistema de Gestdo dos Canais de Atendimento - Solugdo Omnichannel - deve possibilitar a
CONTRATANTE aprimorar a gestédo e avaliagdo da jornada de atendimento dos clientes, garantindo
uma experiéncia continua e integrada por meio dos diversos canais oferecidos pela Central de
Relacionamento. A CONTRATADA deve, periodicamente, propor melhorias nos processos de
atendimento sempre que identificar oportunidades de otimizagao;

8.11 A solugdo Omnichannel deve identificar a transigdo do cliente entre os diversos canais disponiveis
para compreender quais etapas do processo de atendimento precisam ser ajustadas e adotar agdes
que aumentem a chance de resolver a necessidade do cliente ja no primeiro contato;

8.12 A solugdo Omnichannel deve ser capaz de gerenciar todos os estagios percorridos pelos clientes
nos canais disponibilizados pela Central de Relacionamento, permitindo identificar os momentos em
que o cliente abandonou o atendimento e buscou outro canal para continuar e concluir o atendimento;

8.13 Deve possuir monitoramento com dedicagao exclusiva, 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7),
em todos os canais disponiveis;

8.14 Permitir demonstrar todo o histérico dos estagios percorridos nos processos de atendimento,
promovendo a unicanalidade entre os canais;

8.15 Permitir andlises quantitativas e qualitativas dos atendimentos em diferentes canais, bem como

identificar os momentos em que os clientes abandonam o atendimento. Além disso, proporcionar uma
visdo completa da jornada do atendimento;
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8.16 Deve possuir camada de convergéncia e ser capaz de registrar os acessos dos clientes pelos
canais visando compor o histérico de atendimento;

8.17 Ser um coletor de informagdes que serdo armazenadas em uma base de dados relacional para
gerar informacgdes e proporcionar a gestdo dos canais disponiveis, com capacidade de armazenamento
e recuperacao dos histéricos dos atendimentos por periodo de duragao do contrato;

8.18 Capaz de rastrear quando e onde o cliente acessou determinado canal, mapeando os estagios do
processo de atendimento seja no inicio, meio e fim, que constitui a experiéncia do cliente;

8.19 Quando: deve apresentar informagdes de data (dia/més/ano) e horario;

8.20 Onde: deve apresentar as informagdes referentes ao canal e dispositivo de acesso e atendimento
escolhido pelo cliente;

8.21 O qué: identificar os tipos de servigos solicitados pelo cliente;

8.22 Proporcionar ao cliente a migragéo do seu atendimento para um ou mais canais de atendimento,
fundamentando o conceito de unicanalidade;

8.23 Deve garantir que a jornada de atendimento mostrara todos os canais utilizados em seu
atendimento correspondente a todos os contatos realizados;

8.24 Deve ser permitida, através de um reposicionamento do canal acessado, com base no historico
obtido, o processamento e a continuidade do atendimento selecionado anteriormente;

8.25 O Modulo de Relatérios possibilitara acompanhar o ciclo da jornada do atendimento do cliente
através dos canais de atendimento disponibilizados;

6.3.26 Relatério contendo os estagios percorridos pelos clientes entre os canais disponibilizados e
escolhidos para o atendimento;

8.27 Relatdrio contendo os estagios da jornada de atendimento do cliente pelos canais, rastreando as
possiveis situagdes de atendimento como tratamento, abandono e conclusao;

8.28 Relatério com a combinagéo de dados ou informagdes do registro do atendimento provenientes
dos diversos canais;

8.29 Relatdrio que possibilite a exportagdo de dados nas seguintes extensodes: “pdf’, “xIsx”, “txt” e “csv”;
8.30 Exibir os dados por Dashboard de forma dindmica e em tempo real;

8.31 Fornecer informacgbes qualitativas sobre a jornada de atendimento, além de dados quantitativos
que incluam o volume de atendimentos realizados, tempos de atendimento e tempos de espera em
cada canal;

8.32 Registrar e disponibilizar log de eventos gerados por a¢des de clientes;

8.33 O sistema de gestao de registro dos canais de atendimento - solugdo Omnichannel - deve integrar-
se com as solugdes utilizadas pelos diversos canais de atendimento especificados neste Termo de
Referéncia;

8.34 A solugdo deve permitir a integracéo e interagao entre os varios canais de atendimento, incluindo
Voz, Web, Video, Texto e mensagem;

8.35 Disponibilizar interface web para consulta dos estagios da jornada de atendimento;

8.36 Estrutura de conectividade baseada em APl e Webservices para integragdo com o sistema
corporativo da CONTRATANTE;
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8.37 Suportar a comunicagao por protocolos padrdo de mercado para HTTP e HTTPS;
8.38 Suportar os protocolos padrao VoiceXML e XML;

8.39 O servigo de plataforma Omnichannel e CRM é baseado em licenciamento e/ou assinatura de
ferramentas de gestéo, cujo custo é geralmente fixo, independentemente do volume de atendimentos
ou do uso de multiplos canais. O aumento da demanda de atendimento ndo gera, por si sé, custos
variaveis diretamente relacionados ao servigo. As despesas com licenciamento, suporte e manutengcao
da plataforma estao dentro das despesas indiretas, sem impacto significativo por volume de demanda.
Dessa forma, tais custos serao incluidos no BDI;

8.40 A Solugdo Omnichannel deve dispor de funcionalidades que permitam o envio de notificagdes e
avisos para os clientes de forma centralizada, englobando comunicados sobre manutengéo
programada, manutengdo emergencial, paralisacbes do sistema e outros avisos relevantes da
CONTRATANTE. Essa funcionalidade deve permitir a criagdo e 0 envio dessas mensagens via
multiplos canais, incluindo SMS, WhatsApp e publicagdo automatica no site da CONTRATANTE. O
sistema deve possibilitar segmentagao por regido, perfil de cliente e tipos de avisos, garantindo que a
comunicagao seja direcionada conforme a necessidade, alcance e urgéncia;

8.41 A plataforma Omnichannel deve permitir a interacdo integrada com o cliente durante o atendimento
receptivo telefénico. Ao identificar uma chamada, a plataforma deve ser capaz de enviar mensagens
via SMS ou WhatsApp para o cliente, sempre a pedido da CONTRATANTE, convidando-o a acessar o
aplicativo ou a agéncia virtual, com o objetivo de oferecer alternativas ageis e convenientes para o
atendimento;

8.42 Além de atender aos itens mencionados anteriormente, é indispensavel comprovar os requisitos
descritos no ANEXO IV deste Termo de Referéncia durante a realizagdo da Prova de Validagao Inicial
(PVI).

9 Servico Back office

9.1 O servigo Back office consiste no atendimento as demandas nao solucionadas no primeiro nivel de
teleatendimento receptivo e atendimento multicanais, tanto de clientes convencionais ou clientes
especiais (item 6.26 deste termo de referéncia);

9.2 Deve prover atendimento de andlise e solugao de demandas de servigos realizados no primeiro
nivel, corregao de falhas no processo operacional, solicitagdes, pedidos de informagdes, reclamagdes,
denuncias, sugestdes e criticas n&o solucionadas no primeiro nivel de atendimento;

9.3 Deve buscar solugdes junto as areas técnicas da CONTRATANTE referentes as demandas nao
solucionadas no primeiro nivel;

9.4 Organizar informagdes que necessitam de repasse aos clientes através do retorno as solicitagdes
por meio de contato ativo;

9.5 Atender as demandas, manifestagdes e solicitagdes de servigos que ensejarem respostas das areas
técnicas da CONTRATANTE;

9.6 Atender as demandas, manifestagdes e solicitagdes de servigos consideradas prioritarias e
urgentes;

9.7 Entender, acompanhar e encaminhar para a revisdo dos processos inerentes ao atendimento, com
o intuito de corrigir desvios e apresentar oportunidades de melhorias;

9.8 Detectar, registrar e acompanhar desvios de padrdes e procedimentos operacionais, e informar a
CONTRATANTE;
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9.9 Participar do processo de calibragem junto a monitoria;

9.10 Auxiliar os supervisores de atendimento quanto aos procedimentos e, se necessario, consultar o
multiplicador de treinamento e coordenacgao;

9.11 Analisar e tratar reclamacdes registradas ou redirecionadas erroneamente ao Back Office, corrigir
e registrar a ocorréncia para subsidiar a realizagdo de “feedback” para o operador;

9.12 Retornar chamadas, e-mails e SMS dos clientes;
9.13 Elaboracéo e analise diarios de relatorios quantitativos e qualitativos;

9.14 Receber documentos e executar atualizacdo cadastral, analise de faturas, e outros servigos
definidos € em conformidade com o procedimento operacional da CONTRATANTE, inclusive
demandas de clientes especiais (item 6.26 deste termo de referéncia), a partir das demandas recebidas
pelo call center, agéncia virtual, WhatsApp etc., comunicando o resultado ao cliente por e-mail, SMS,
WhatsApp ou outra forma de comunicacgao definido pela CONTRATANTE;

9.15 Realizar andlise e refaturamento de faturas, conforme procedimento operacional da
CONTRATANTE, inclusive demandas de clientes especiais (item 6.26 deste termo de referéncia), a
partir das demandas recebidas pelo call center, agéncia virtual, e-mail, chat, WhatsApp etc.,
comunicando o resultado ao cliente por e-mail, SMS, WhatsApp, ou outra forma de comunicagao
definido pela CONTRATANTE.

10 Sistema de Gestdo e Forca de Trabalho

10.1 O sistema de Workforce Management é uma solugéo de gestao de forga de trabalho e qualidade,
responsavel pela administragcao dos recursos humanos e tecnoldgicos da Central de Relacionamento.
Seu objetivo é garantir alta qualidade e desempenho de forma otimizada, alinhada as necessidades
reais, centralizando a gestao e simplificando a analise dos dados;

10.2 Permitir a gestao centralizada e de ponto-a-ponto da Central de Relacionamento;

10.3 Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de performance
individual dos operadores e monitoria de qualidade, salas de tira davidas e servico de mensagens;

10.4 Incorporar um médulo especifico de planejamento para a gestdo do dimensionamento da forga de
trabalho, permitindo ajustes intra-horarios ou diarios. Este médulo deve possibilitar a realizagdo de
ajustes especificos na demanda e nas premissas, seguindo regras especificas de nivel de servico e
configurando excedentes (absenteismo) fixos ou variaveis, além de gerar escala;

10.5 Implementar um mdédulo especifico de acompanhamento para analisar o planejado e compara-lo
com o cenario em tempo real, com o objetivo de identificar desvios e propor melhorias e ajustes;

10.6 Realizar o acompanhamento em tempo real e histérico de ocupagéao das posi¢cdes de atendimento,
com informagdes do operador alocado;

10.7 Gerenciar o status inserido pelos operadores para justificar seu tempo de trabalho. Um grupo de
clientes deve receber as solicitacdes de justificativa, podendo autorizar ou negar cada uma delas;

10.8 Possibilitar feedback online via médulo Web para o Operador;

10.9 Deve estar integrada ao sistema DAC (Distribuidor Automatico de Chamada), permitindo o
planejamento e dimensionamento do trafego intra-hora e o acompanhamento dos indicadores de
qualidade do atendimento dos Operadores;

10.10 Proporcionar uma interface simples e objetiva para analistas e supervisores de atendimento,
atendendo as principais necessidades diarias, como solicitacées de trocas e auséncias, alteragbes de
horario, agendamento de férias e apontamento de produtividade;
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10.11 Garantir a seguranca e unicidade das informagdes, disponibilizando informagdes para clientes
especificos;

10.12 Possuir garantia, que deve ser comprovado junto a CONTRATANTE, de suporte técnico e
manuteng¢do do fabricante do sistema de workforce management a ser disponibilizado para os servigos
objeto deste Termo de Referéncia, durante todo o tempo de vigéncia do contrato;

10.13 Incorporar um moédulo de qualidade para acompanhar a avaliagdo do operador, gerando uma
nota final e mantendo o histérico de avaliagbes;

10.14 Permitir que o coordenador e supervisor de atendimento tenham uma viséo tanto micro quanto
macro da operacao, visualizando resultados em tempo real para possibilitar agcbes imediatas;

10.15 O sistema deve permitir a geracdo de relatérios sobre o monitoramento das chamadas,
possibilitando ao supervisor de atendimento consultar a evolugdo da equipe ou de operadores
individualmente;

10.16 O sistema deve gerar relatérios analiticos detalhados, contendo avaliagbes completas de todos
os itens do questionario, incluindo respostas e comentarios de cada avaliagdo. Esses relatorios devem
ser organizados por operador, com possibilidade de impressao e arquivamento na pasta funcional,

10.17 O sistema deve gerar relatérios analiticos resumidos, sem respostas, apresentando as
avaliagcbes por operador, incluindo dados como data, hora e nota. Caso o monitoramento nédo seja
realizado, o relatério deve indicar o motivo da ndo execugao;

10.18 O sistema deve disponibilizar um relatério analitico com o resumo das principais funcionalidades,
gestéo da forga de trabalho e qualidade, contendo avaliagbes dos operadores, dados como data, hora
e nota, além das inconformidades identificadas, e ser disponibilizado para a CONTRATANTE com total
transparéncia e integralidade.

11 CRM - Customer Relationship Management

11.1 O CRM é uma plataforma de gerenciamento centralizado das informac¢des dos clientes, incluindo
histéricos de interagdes, preferéncias, dados de contato e registros relevantes. O sistema deve permitir
a CONTRATANTE acompanhar o relacionamento com os clientes, otimizando a gestéo de solicitagoes,
campanhas de comunicacdo e estratégias de melhoria continua. A solugdo devera consolidar as
informagdes em uma interface unificada, permitindo atendimento personalizado e acompanhamento
detalhado das demandas dos clientes;

11.2 A CONTRATADA deve fornecer uma solugdo de CRM que integre e centralize as informacgdes dos
clientes, possibilitando o acompanhamento eficiente de interagées, demandas e necessidades em
todos os canais de atendimento, com o objetivo de aprimorar a experiéncia e satisfacdo dos clientes
da CONTRATANTE;

11.3 A solugéo deve possuir um médulo de Gestao e Cadastro de Clientes, com uma base de dados
configuravel para registro completo das informag¢des dos clientes, incluindo dados cadastrais,
informagdes contratuais, histérico de consumo e outros registros necessarios especificos ao setor de
saneamento;

11.4 O mddulo de Gestdo e Cadastro de Clientes deve permitir atualizagdo e enriquecimento agil e
seguro da base cadastral, garantindo a retificacdo de dados conforme as politicas de governanga de
dados da CONTRATANTE;

11.5 Possibilitar o registro histérico consolidado de todas as interagbes com os clientes,
independentemente do canal de atendimento utilizado (URA, chat, redes sociais, WhatsApp, e-mail
etc.), com acesso rapido a linha do tempo das demandas, garantindo a continuidade do atendimento e
a visao unificada do histodrico;
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11.6 Disponibilizar opgao de consulta rapida e exportagao de relatorios de interagdes, organizados por
periodo, tipo de solicitagcdo e status, facilitando o monitoramento e a analise das demandas de
atendimento;

11.7 Disponibilizar ferramentas de classificagdo e acompanhamento de solicitacbes de servigos,
protocolos, processos, notificagbes de pagamento e reclamagdes, reincidéncias, urgéncias, com
workflows para tratamento e conclusao das demandas;

11.8 Fornecer painel de status em tempo real para acompanhamento dos prazos e evolugéo das
demandas, permitindo aos gestores da CONTRATANTE identificar gargalos e otimizar o atendimento;

11.9 O CRM deve integrar-se ao Omnichannel da CONTRATADA e aos sistemas internos da
CONTRATANTE, garantindo continuidade e consisténcia no atendimento, com transferéncias entre
canais sem perda de contexto;

11.10 O CRM devera ser compativel com APIs abertas para facilitar a comunicagdo com sistemas
legados e outras solugdes de gestao utilizadas pela CONTRATANTE;

11.11 A solugdo deve estar em conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) e as
politicas de Seguranca da Informacdo da CONTRATANTE, incluindo autenticagdo segura, criptografia
e controle de acessos. Deve ainda possibilitar ao cliente o controle sobre seus dados pessoais e manter
logs de auditoria e relatérios de acessos;

11.12 Disponibilizar relatérios customizaveis para analise de indicadores de desempenho, incluindo
Tempo Médio de Atendimento (TMA), taxa de resolugao no primeiro contato e nivel de satisfagdo do
cliente, dentre outros;

11.13 O sistema deve oferecer ferramentas analiticas para prever a demanda, identificar padrdes de
consumo, temas e areas mais reclamadas da CONTRATANTE, analise de comportamento dos clientes
e dos resultados das reclamagdes, incluindo a analise de queixas recorrentes. O status dos resultados
apos o tratamento das reclamacgbes deve ser classificado como: ndo tratadas, tratadas e néao
solucionadas, tratadas e solucionadas, tratadas e solucionadas sem reparagao, tratadas e
solucionadas com reparagao, ou outra classificacdo proposta pela CONTRATADA e aceita pela
CONTRATANTE;

11.14 Garantir suporte técnico, atualizagbes regulares e manutencao da plataforma, para assegurar a
continuidade e estabilidade da solugédo. Devera incluir planos de contingéncia e backup periddico,
evitando a perda de dados e assegurando a continuidade da operagao;

11.15 A solucao devera operar em conformidade com os regulamentos vigentes e estar preparada para
a expanséo de funcionalidades, alinhada as necessidades futuras da CONTRATANTE.

12 Requisitos para Implantagcéo dos Sistemas

12.1 Os sistemas de gestado integrada de atendimento da Central, que inclui o sistema automatizado
de pesquisa, a base de conhecimento informatizada e o sistema de apoio ao servigo de atendimento,
devem ser implantados nas dependéncias da CONTRATADA;

12.2 Definigdo do rol dos responsaveis pela gestao e operacionalizagdo dos sistemas;

12.3 Planejamento do escopo dos sistemas, prazos de implantagao e riscos;

12.4 Elaboracgéo de cronograma e diretrizes para a execucgéo e implantagdo dos sistemas;

12.5 Definigao dos procedimentos de acompanhamento e controle dos trabalhos;

12.6 Considerar-se-a implantados os sistemas cuja cessao de direito de uso é adquirida, com a
assinatura de Termo de Aceite Final pela CONTRATANTE;
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12.7 Elaboragao da Matriz de Responsabilidade;

12.8 A implantagao dos sistemas envolve responsabilidades atribuidas tanto a CONTRATADA quanto
a CONTRATANTE, incluindo as solugbes que compdem o projeto. Para esse fim, foi elaborada uma
matriz de responsabilidades, com o objetivo de descrever claramente as obrigagdes de cada parte,
visando orientar a implantacdo eficaz do sistema para a operacionalizagdo da Central de
Relacionamento:
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Item Obrigacbes CONTRATADA | CONTRATANTE
Disponibilizar ambiente fisico e infraestrutura de TI,
1 compreendendo: servidor, equipamentos, softwares e rede E A

de acesso segura.

Disponibilizar equipe de profissionais qualificados para a
implantacdo da solucéo. E A-V

Especificar a infraestrutura de hardware e softwares

necessarios para a implantagdo da solugéo. E AV

Utilizar metodologia de trabalho similar a este projeto
4 conforme Atestado de Capacidade Técnica apresentado, que
contemple as boas praticas de gerenciamento de projeto e E v
implantag&o de Central de Relacionamento.

Criar ambiente para homologacéo, instalacdo e atualizacdo

5 dos softwares e aplicativos. E A
6 Criar um plano de trabalho com base na metodologia
empregada. E \
Corrigir todo e qualquer tipo de erro detectado pelas rotinas
7 automatizadas, por processos manuais ou indicados pela

CONTRATANTE, excluindo-se as duvidas relativas as E vV
funcionalidades sistémicas.

Manter a prestacdo de servicos nas condi¢cdes contratadas
9 executando as manutenc¢des corretivas e evolutivas, quando
necessério e acordado entre as partes, para a continuidade

~ - E A

na prestagao de servigos.

10 Manter atualizado todos os sistemas de gerenciamento de
banco de dados através de upgrades e aplicages patches. E-V-A A
Manter as licencas de softwares necessarias ao perfeito

11 ‘funcionamento dos sistemas. E A
Documentar a instalacdo, configuracao e desinstalacdo dos

12 softwares necessérios ao perfeito funcionamento dos E v
sistemas.
Manter a qualidade dos dados, programa, parametros e

13 rotinas dos aplicativos. E-V-A A

Realizar a parametrizacéo, configuragdo de fluxos, ontroles
14 ¢ perfis, para uso inicial do sistema, e de acordo com as E vV
caracteristicas e negdcio da CONTRATANTE.

Definir estrutura da informacao para subsidiar a alimentacéo
15 da base de conhecimento. A-E \V;

16 Registrar e manter o histérico de altera¢des dos aplicativos. E-V-A V-A

Documentar em atas ou ferramenta especifica de controle,

17 registros, recomendacdes, problemas encontrados e E A
solu¢bes adotadas, conforme a metodologia empregada.
18 Documentar em atas, registros, recomendagdes, problemas

encontrados e solu¢des adotadas, conforme a metodologia E V-A
empregada para gerenciamento dos servicos.
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Item Obrigacoes CONTRATADA | CONTRATANTE

Comparecer as reunides para avaliar os resultados

especificos da prestacdo dos servicos.
19 P P ¢ ¢ E-V-A V-A

Emitir um relatério padrao de homologacdo e aceite dos
servicos implantados, no qual a homologacdo podera ser
20 realizada individualmente ou em conjunto. A homologacéo
indicara que os servicos ou aplicativos estdo aprovados e E-V-A V-A
prontos para operar em regime de producao.

21 Fornecer treinamento aos usuarios dos sistemas.
E V-A

Notificar com antecedéncia as necessidades de manutencao
dos sistemas, dos softwares ou dos hardwares, tais como
22 |ypgrades e aplicacdes de pacthes. E-V-A V-A

Garantir a guarda e protecdo das informacgdes recebidas
23 |conforme termo de responsabilidade e sigilo

Item Legenda
A Acompanha
E Executa

NA Nao se aplica
\% Valida

12.9 Deve estar prevista manutengao corretiva, evolutiva e adaptativa nos sistemas;

12.10 A manutencgao corretiva refere-se a ajustes necessarios para corrigir falhas ou erros identificados
durante o uso dos sistemas;

12.11 A manutencao adaptativa sao ajustes necessarios para o funcionamento do sistema devido a
mudangas originadas de melhorias de processos, inclusao, alteragcado ou excluséo de funcionalidades,
resultantes de alteragcdes nas regras de negécio e/ou demandas legais, conforme solicitado pela
CONTRATANTE;

12.12 A manutengao evolutiva refere-se a inclusao de funcionalidades nao previstas neste Termo de
Referéncia, e solicitadas conforme necessidades da CONTRATANTE e resultantes de alteragbes nas
regras de negécio e/ou demandas legais, conforme solicitado pela CONTRATANTE;

12.13 As solicitagbes de manutengao devem ser classificadas de acordo com a urgéncia e priorizadas
nas seguintes ordens: alta, média e baixa;

12.14 Prioridade alta se aplica a todas as solicitagbes relacionadas a paralisagdes ou erros de sistema
que interrompam a disponibilidade e operagédo da Central de Relacionamento com o Cliente;

12.15 Prioridade média incluem solicitagbes relacionadas a erros ou falhas de sistema que dificultem
a operagao da Central de Relacionamento com o Cliente, mas n&o interrompe a operagao, e mudangas
nas especificagdes do sistema devido a alteragdes na legislacéo e regras de negdcio;

12.16 Prioridade baixa refere-se a ajustes que nao afetam significativamente as atividades da Central
de Relacionamento com o Cliente e correspondem a solicitagbes de manutencéao evolutiva e adaptativa
programaveis;

12.17 Os atendimentos das manuten¢6es corretivas devem obedecer as seguintes criticidades:
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Criticidade Inicio do atendimento Previséo de término
Alta Imediato Em até 1 (uma) hora, improrrogavel.
Média Imediato Em até 2 horas, prorrogavel por 1 (uma) hora.

Em até 5 dias, a partir do inicio do

Baixa 24 horas )
atendimento.

12.18 Os atendimentos para manuten¢ées evolutivas e adaptativas, sob demanda, ocorrerdo
conforme solicitacdo formal da CONTRATANTE, manifestada através de reunides e documentada
formalmente por correio eletrdnico ou ata de reunido. Apods esta formalizagdo, a CONTRATADA deve
iniciar o processo de levantamento e detalhamento da necessidade em até 5 (cinco) dias, apresentando
a solucgédo técnica acompanhada de cronograma para aceitagdo pela CONTRATANTE da solugao a ser
desenvolvida;

12.19 A disponibilizacdo da manutencdo evolutiva ocorrera somente apdés o aceite formal da
CONTRATANTE, com a assinatura do termo de aceite da solugio técnica e a definicdo da data de
disponibilizagao desta manutengao em ambiente de produgéo.

13 Monitoria

13.1 A monitoria refere-se ao acompanhamento e diligéncia do atendimento prestado durante as
chamadas telefénicas e no atendimento multicanal. A CONTRATADA deve realizar, no minimo, quatro
avaliagbes mensais da qualidade dos atendimentos realizados por seus operadores, preferencialmente
uma avaliagdo semanal, selecionada de forma aleatéria. Além das monitorias realizadas pela
CONTRATADA, a equipe de monitoria da CONTRATANTE podera realizar avaliagdes mensais por
operador e auditar, por amostragem, as ligagdes monitoradas. Os relatérios de avaliagdo da monitoria
devem ser enviados a CONTRATANTE semanalmente, e devem se referir as avaliagcbes da semana
anterior, ou outro prazo a ser estabelecido, a critério da CONTRATANTE.

13.2 Promover a avaliagdo individual e periédica dos operadores. Os atendimentos devem ser
monitorados em tempo real, especialmente as ligagdes, e em momento posterior, conforme os critérios
e parametros de monitorizagao definidos pela CONTRATANTE;

13.3 Fornecer subsidios para realizagdo de cursos, treinamentos e reciclagens, visando aprimorar os
procedimentos dos servigos e atendimentos;

13.4 Monitorar a frequéncia e o tipo de questionamento realizado objetivando auxiliar na atualizagéao
de roteiros e procedimentos operacionais da CONTRATANTE;

13.5 Criar estratégias para otimizar os turnos e os servicos;
13.6 Disponibilizar relatérios e informacgdes gerenciais, bem como dados de suporte operacional, por
meio de consulta via web, pasta compartilhada ou outro método definido pela CONTRATANTE,

observando a periodicidade determinada pela mesma;

13.7 Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em operagédo, adequando-os as necessidades da
Central de Relacionamento;

13.8 Apresentar relatérios das gravagbes de atendimento em numero suficiente para analise do
atendimento realizado;

13.9 Realizar pesquisas acerca dos servigos prestados pela Central de Relacionamento;
13.10 A qualidade das interagdes com os clientes da CONTRATANTE deve ser avaliada pela monitoria
da CONTRATADA considerando as seguintes dimensdes e respectivas pontuagdes. Os critérios de

avaliagdo poderdo ser ajustados posteriormente em conjunto, CONTRATANTE e CONTRATADA,
conforme necessario:
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ltem

DIMENSAO

PONTUACAO

1

Conhecimentos sobre os servigos

15

1.1

Avaliar se o operador possui conhecimento
abrangente e sistémico dos servigcos da
CONTRATANTE.

5

1.2

Avaliar a precisao das informagbes fornecidas ao
cliente, conforme os materiais de treinamento,
diretrizes e procedimentos operacionais da
CONTRATANTE.

1.3

Avaliar se o operador esta atualizado com as ultimas
alteragdes dos servigos, scripts e procedimentos
operacionais da CONTRATANTE.

Uso Correto dos Procedimentos

20

2.1

Avaliar a aderéncia dos procedimentos operacionais
aos protocolos registrados pelo operador.

2.2

Avaliar se o operador aplica corretamente os
procedimentos em cenarios reais de atendimento.

23

Saber identificar a principal duvida apresentada pelo
cliente e informa-lo corretamente acerca dos dos
servicos constantes na documentacao (arquivos
I6gicos ou fisicos).

24

Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas
(arquivos) e dominio do assunto; qualidade do texto,
clareza e objetividade, corre¢do gramatical,
pertinéncia do registro, digitagao, classificagdo da
ocorréncia, identificacao do cliente e
encaminhamento correto da solicitagdo da demanda.

Transmissao de Informagdes ao Cliente

3.1

Proceder corretamente a saudacéo inicial e a final.

3.2

Avaliar se as informagdes sao transmitidas de forma
clara e compreensivel.

3.3

Avaliar se o operador consegue resolver e/ou sanar
duvidas dos clientes de maneira eficiente; ndo o
deixar na espera por tempo prolongado.

Habilidades de comunicagdo, linguagem néo
violenta, interacéo e negociacao

50

4.1

Habilidades de Comunicagao

10

411

Avaliar se o operador se comunica de forma clara e
coerente, sem gaguejar, com firmeza e
assertividade, mas sem autoritarismo; boa
entonagdo da voz com respiragdo normal; nao
demonstrar durante o atendimento ao cliente:
ansiedade, tensado, impaciéncia, rispidez ou ma
vontade.

Avaliar se o operador utiliza uma linguagem
adequada. Nao usar girias; ndo se servir, em
excesso, de palavras no diminutivo e gerundio; ndo
usar advérbios em demasia; ndo usar expressoes
repetitivas.

4.2

Linguagem N&o Violenta

4.21

Avaliar a capacidade de o operador demonstrar
empatia e respeito nas interagdes.

422

Avaliar se o operador mantém calma e evita reagdes
defensivas ou agressivas (controle emocional).

4.3

Interacdo e Negociacédo

4.3.1

Avaliar a eficacia de o operador negociar solugbes
que satisfagam as partes, cliente e CONTRATANTE.

52



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

4.3.2 Avaliar a habilidade de manter uma interagao
positiva e construtiva com o cliente; presteza e
educacado no atendimento; ndo entrar em embate
com o cliente.

4.4 Escuta ativa 10
441 Avaliar a capacidade de o operador entender as
necessidades e preocupacgoes do cliente; saber ouvir
com atengdo, paciéncia e tranquilidade; néao
interromper o cliente.

44.2 Avaliar se as respostas sao relevantes, apropriadas
e alinhadas com as afirmagdes do cliente.

4.5 Postura Assertiva 10
451 Avaliar a capacidade de o operador expressar
opinides e oferecer solugdes de maneira assertiva, 5
sem passividade ou agressividade.

452 Avaliar se o operador consegue gerenciar conflitos e
objecdes de forma eficaz e profissional.

13.11 Cada dimenséao é subdividida em itens de verificagdo da qualidade do atendimento, com os
respectivos desempenhos esperados. As ndo conformidades identificadas no atendimento sao
classificadas de acordo com o grau de impacto na satisfagdo do cliente e na imagem da
CONTRATANTE, podendo ser leves, médias ou graves;

13.12 Nao conformidades leves: o impacto na qualidade do atendimento é considerado baixo,
resultando em uma dedugéo de até 20% na pontuacdo das dimensdes afetadas;

13.13 Nao conformidades médias: desacordo com o desempenho esperado e que causam impacto
consideravel na satisfagdo do cliente, resultando em uma dedugdo de até 50% na pontuagéo das
dimensbes afetadas;

13.14 Nao conformidades graves: tem alto impacto na satisfagdo do cliente. Colocam em risco a
imagem da CONTRATANTE, podendo causar prejuizos financeiros. A dedugao podera ser de até 70%
da pontuagao das dimensdes afetadas;

13.15 Os critérios de avaliagado, os desempenhos esperados e os percentuais deduzidos por cada nao
conformidade s&o definidos pela CONTRATANTE e poderdao ser periodicamente revisados,
independentemente da anuéncia da CONTRATADA;

13.16 Ocorrendo desligamento, licenga, férias e outros afastamentos, o operador deve ser avaliado em
numero proporcional aos dias trabalhados, considerando, no minimo, uma avaliagdo por semana;

13.17 Os supervisores devem acompanhar os atendimentos em tempo real, a posteriori, e
especialmente operadores em periodo de experiéncia. Se identificarem qualquer ndo conformidade no
atendimento, devem fornecer feedback imediato ao operador;

13.18 Durante o atendimento ao cliente, os operadores devem realizar consultas aos supervisores por
meio de solugdo de telefonia, incluindo tecnologia VolP (Voicenet) ou outro recurso similar;

13.19 A CONTRATANTE podera realizar avaliagbes da qualidade do atendimento por meio de
empregados proprios ou por empresa especializada, utilizando a metodologia de cliente oculto. Neste
processo, serdo gerados relatérios com oportunidades de melhorias, que devem ser acatados e
corrigidos pela CONTRATADA, tempestivamente;

13.20 O término de cada ciclo de monitoria deve coincidir com o periodo de apuragédo e medi¢do do
faturamento mensal;

13.21 Todos os atendimentos avaliados pela monitoria receberao uma nota que varia de 0 a 100 pontos,
conforme a pontuagcdo estabelecida para cada dimensdo (leves, médias e graves) e eventuais
dedugdes por nao conformidades;
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13.22 Nao ha limite maximo para a quantidade de atendimentos avaliados;

13.23 Para fins de definir os critérios das pontuagdes e consequéncias, as médias das avaliacbes
realizadas serdo descritas conforme a tabela a seguir:

PONTUAGAO CONSEQUENCIA
De 84 a 100 pontos - ndo conformidades N&o ha. Orientacgao e reforgo se cabivel.
(conceito bom).
Entre 71 e 83 pontos - ndo conformidades Adverténcia e plano de agao corretivo.

médias (conceito regular).
De 0 a 70 pontos - ndo conformidades graves | Adverténcia e/ou multa contratual com plano
(conceito ruim). de agéo corretivo.

13.24 Caso a CONTRATADA discorde da avaliagao realizada pela CONTRATANTE, podera iniciar o
processo de contestacdo apresentando, em até 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da
disponibilizacdo da avaliagdo, uma defesa prévia com todos os meios de prova admitidos em Direito.
Apés a reavaliagao e o resultado da defesa prévia, ndo cabera novo recurso;

13.25 A CONTRATANTE poderéa solicitar a CONTRATADA a substituicdo de operador que, apos
avaliagdo, tenha apresentado desempenho abaixo de 70% (setenta por cento) em trés periodos
consecutivos de avaliagdo ou que apresente qualquer conduta que comprometa a qualidade do servigo
prestado ou a imagem da CONTRATANTE, em conformidade com o Cédigo de Conduta e Integridade
da CONTRATADA e CONTRATANTE;

13.26 A CONTRATANTE podera solicitar a desvinculagdo imediata de qualquer operador da
CONTRATADA que, em seu desempenho, cometa atos de xingamentos, racismo, homofobia ou outras
condutas consideradas graves e que comprometam a integridade, o respeito e a imagem da
CONTRATANTE. Tal desvinculagao sera efetivada independentemente de avaliagbes de desempenho,
assegurando a manutencdo de um ambiente de atendimento seguro e respeitoso.

14 Reunides para Apresentacdo de Resultados

14.1 As reunibes mensais devem ser realizadas entre os representantes da CONTRATANTE e os
responsaveis e gestores da CONTRATADA, com o objetivo de apresentar e avaliar os resultados e os
niveis de servicos do més anterior, analisar a qualidade dos atendimentos, discutir os indicadores e
acompanhar o desempenho das operagdes e das equipes. Sempre que necessario, outros profissionais
poderao ser convidados a participar, conforme as demandas e os temas especificos, a pedido da
CONTRATANTE;

14.2 Analisar os resultados da qualidade do atendimento avaliado no periodo e identificar areas que
requeiram aprimoramento;

14.3 Implementar um sistema de monitoramento e controle das agdes de melhoria sob responsabilidade
da CONTRATADA, assegurando o acompanhamento de sua execugao e dos resultados alcangados,
conforme as metas e prazos estabelecidos no contrato;

14.4 Realizar calibragens periddicas para alinhar o entendimento dos avaliadores quanto aos critérios
de monitoramento, padronizar procedimentos e corrigir eventuais distor¢des no processo. Essa medida
visa garantir a uniformidade na execugdo das atividades de monitoria sob responsabilidade da
CONTRATADA,;
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14.5 Apresentar os resultados alcangados, incluindo o volume de ligagbes atendidas, indicadores de
desempenho, niveis de servigo, ponderacdes, observacoes, inconformidades e demais informagdes
relevantes;

15. Anadlise e Controle de Tréafego
15.1 A CONTRATADA deve analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na CRC;

15.2 Deve analisar, avaliar e acompanhar, o trafego dos troncos de entrada e saida de telefonia da
CRC;

15.3 Deve acompanhar a tipicidade e atipicidade do volume de trafego e variaveis que influenciam
direta e indiretamente o volume de chamadas no decorrer do dia;

15.4 Realizar o dimensionamento intra-horarios para dias futuros, com base na analise de séries
histéricas e demais premissas, utilizando ferramentas de planejamento e dimensionamento integradas
a plataforma de comunicacgao;

15.5 Acompanhar e verificar aderéncia, em tempo real, do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros;

15.6 Disponibilizar a CONTRATANTE os relatérios de acompanhamentos, dimensionamentos,
planejamento e possiveis desvios.

16 Manutenc¢do da Central de Relacionamento ao Cliente

16.1 Em caso de instabilidade, inoperancia ou falhas no sistema, a CONTRATADA deve manter
profissionais disponiveis para atendimento durante 24 horas por dia, 7 dias por semana. Os nomes e
numeros de celulares dos profissionais responsaveis devem ser informados formalmente a
CONTRATANTE;

16.2 Manter o quadro de profissionais da CONTRATADA devidamente treinados e capacitados, com
conhecimentos atualizados para o bom desempenho de suas atividades;

16.3 Manter o espaco fisico e os equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da Central
de Relacionamento;

16.4 As manutengdes para operabilidade da Central de Relacionamento ndo implicardo em qualquer
custo adicional para a CONTRATANTE.

17 Infraestrutura Fisica

171 A CONTRATADA deve manter local fisico para o pleno funcionamento do Centro de
Relacionamento com o Cliente (CRC) em uma das seguintes cidades: Cariacica, Serra, Vila Velha ou
Vitoria.

17.2 A exigéncia da instalacdo do CRC nesses municipios justifica-se pelos seguintes fatores:

a) Eficiéncia operacional: A proximidade facilita a supervisédo, a interface com a gestdo da

CONTRATANTE e a pronta resolugéo de problemas operacionais, como eventuais falhas de

telefonia ou infraestrutura, garantindo a continuidade e a qualidade do atendimento aos

clientes;

b) Impactos socioecondmicos locais:
b.1 A instalagdo do CRC promove a geracdo de empregos diretos e indiretos,
contribuindo para a reducao do desemprego e fomentando o mercado de trabalho local;
b.2 O funcionamento de empresas de grande porte impulsiona a economia local,
estimulando o comércio, o setor de servigos e a circulagao de capital;
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b.3 A operacdo no local gera incremento na arrecadagdo de tributos, como o ISS
(Imposto sobre Servigos), fortalecendo a capacidade de investimento dos municipios
em politicas publicas;
c) Localizagao estratégica: Os municipios situam-se na regido metropolitana da Grande Vitéria,
que concentra grande parte da populagéo e da atividade econémica do Estado, facilitando a
logistica, a comunicagéao e a integragédo dos servigos.

17.3 Essa medida também fortalece o compromisso da CONTRATANTE e CONTRATADA com o
desenvolvimento social e econémico do Espirito Santo, garantindo que os beneficios gerados pela
execugao do contrato sejam revertidos diretamente em prol da comunidade capixaba e promovam o
desenvolvimento sustentavel da regiao;

17.4 O local de operagao atendimento deve estar adequado a dimensao da operagao e atender a NR-
17 do Ministério do Trabalho e Emprego, a NBR 9050:2004 e a NBR 15599:2008 da ABNT, bem como
novos normativos relacionados as atividades de call center e suas respectivas atualizagdes;

17.5 Para solicitar a alteragao de endereco, a CONTRATADA deve encaminhar a CONTRATANTE,
com pelo menos 60 dias de antecedéncia, eventuais propostas de mudancga do local de prestagéo dos
servigos. Essas propostas devem incluir parecer técnico e juridico sobre o pedido de alteragédo de
endereco. A CONTRATANTE devera se manifestar em até 30 dias apds o recebimento da solicitagao;

17.6 O espaco fisico escolhido deve ser capaz de suportar todos 0s recursos necessarios para a
prestacdo dos servigos de Contact Center, que sera avaliado e aprovado pela CONTRANTE;

17.7 As Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de atendimento humano e supervisdo devem estar
de acordo com este Termo de Referéncia;

17.8 Deve possuir espagos especificos destinados aos profissionais da Geréncia, Coordenacgao,
Monitoria, Planejamento, Capacitagéo, dentre outros;

17.9 Conter salas de reunides para no minimo 10 (dez) pessoas e de treinamento para no minimo 30
(trinta) pessoas, sendo permitido que a sala de treinamento seja alugada mantendo as especificagdes;

17.10 As instalagdes dedicadas a prestagcado dos servicos da CONTRATANTE devem possuir sistema
de seguranca com cameras de video, monitoramento 24 horas por dia e gravagéo das imagens por até
30 dias;

17.11 A CONTRATADA deve disponibilizar acesso remoto ao monitoramento da operagéo por video
para a CONTRATANTE, e somente do ambiente que contém as posigcbes de atendimento e a
supervisao;

17.12 O sistema de CFTV (Circuito Fechado de Televisdo) digital deve ser utilizado na CRC para
registrar e monitorar imagens em tempo real, com acesso remoto por varios pontos que permitam a
visualizagdo completa da Central, excluindo areas privativas. Além disso, deve ser disponibilizado
acesso remoto via web para a equipe técnica da CONTRATANTE;

17.13 A CONTRATADA deve utilizar infraestrutura fisica e l6gica em conformidade com as normas
técnicas aplicaveis (como ANSI/TIA-568) e compativel com o protocolo TCP/IP. A infraestrutura deve
atender aos padrbes Gigabit Ethernet. Para assegurar a qualidade de servigo (QoS) e o suporte a Voz
sobre IP (VoIP), a CONTRATADA deve empregar equipamentos de rede ativos, como switches
gerenciaveis, que suportem configuragdes de QoS e VLANSs. Adicionalmente, as instalagdes devem
contar com conexao estavel e permanente a Internet, com redundancia e largura de banda suficiente
para atender as demandas operacionais;

17.14 A Central de Relacionamento com o Cliente (CRC) deve contar com um sistema de suprimento
de energia elétrica ininterrupto, composto por Nobreaks e grupos geradores, com capacidade minima
de 50 kVA, suficiente para alimentar integralmente todos os equipamentos de CTI e os sistemas de ar-
condicionado por periodo indeterminado ou até o restabelecimento da energia elétrica convencional. O
sistema de geragao propria de energia deve estar em conformidade com as normas ambientais e locais,
incluindo requisitos relativos a emissdes de ruido e fumacga;
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17.15 O projeto arquiteténico da CRC deve atender as necessidades essenciais para a operagao de
atendimento telefénico, assegurando um ambiente livre de ruidos. Deve incluir uma sala de reunibes
adequada para a realizagao de processos seletivos e treinamentos, oferecendo solugdes completas
que valorizem e otimizem o espago. E fundamental que o projeto busque harmonizar estética e conforto,
além de estar em conformidade com a legislagdo trabalhista vigente, especialmente a Norma
Regulamentadora NR-17, seus anexos e posteriores atualizagoes;

17.16 A CONTRATADA deve ser responsavel por fornecer todos os servigcos de manutengdo dos
sistemas e projetos de construgao civil, hidraulicos, sanitarios, de geracao e distribuicdo de energia
elétrica, de redes ldgicas, nobreaks, ar-condicionado, sistemas de combate a incéndio, elevadores,
carpintaria, marcenaria, serralheria e servicos de chaveiro. Além disso, também sera de
responsabilidade da CONTRATADA fornecer servigos gerais de apoio como limpeza, conservagao,
vigilancia, servigos de copa, operagdo de equipamentos de ar-condicionado, gestdo de agua, luz,
telefone e elevadores, entre outros necessarios ao pleno funcionamento da CRC da CONTRATANTE;

17.17 A CONTRATADA deve possuir edificagdo que atenda as normas de acessibilidade para pessoas
com deficiéncia, em conformidade com a Lei Federal n. 10.048/2000, Lei Federal n. 10.098/2000,
Decreto Federal n. 5.296/2004, Lei n. 13.146/2015 (Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia) e a NBR 9050 da ABNT, além de quaisquer atualizagdes normativas subsequentes,
incluindo novas regulamentacgdes federais, estaduais ou normas técnicas pertinentes;

17.18 Os equipamentos sanitarios devem ser dimensionados considerando a composicdo da
populagdo de usuarios (masculino x feminino). Recomenda-se o uso de caixas de descarga com
reservatério acoplado, em conformidade com a Norma Regulamentadora NR n° 24 do Ministério do
Trabalho e Emprego, normas da ABNT aplicaveis, considerando também as atualizagdes subsequentes
dessas regulamentacdes;

17.19 A CONTRATADA deve possuir nobreak para atender a todos os equipamentos de
telecomunicagdes e de informatica;

17.20 Dispositivos de protegao em todos os circuitos e niveis de iluminagao dos postos de trabalho em
conformidade com norma NBR 5413, normas pertinentes aplicaveis e atualizagbes posteriores;

17.21 Sistema de protecdo contra descargas atmosféricas (SPDA) atendendo a norma NBR 5419, e
normas pertinentes;

17.22 Seguranga em instalagdes e servigos de eletricidade em conformidade com a NR 10, NBR
5410/2004, e atualizacgbes;

17.23 Atender as normas de distribuicdo da concessionaria de energia local;

17.24 A CONTRATADA deve atender as recomendagoes prescritas nas normas ABNT atinentes ao
assunto e, especificamente, a NBR 14.565 — Procedimentos Bésicos para a Elaboracao de Projetos de
Cabeamento de Telecomunicagbes para Redes Internas estruturadas e a NBR 10.574 — Interconexao
de Sistemas Abertos de Processamento de Informacgdes — Modelo Basico de Referéncia;

17.25 A infraestrutura da rede deve suportar o padrdo Gigabit Ethernet, ou seja, 1000 Mbps. Além
disso, os equipamentos ativos de rede, como switches, devem ser capazes de garantir a qualidade de
servigo (QoS), assegurando o desempenho adequado para a transmissao de Voz sobre IP (VoIP), com
a capacidade de priorizar o trafego de dados criticos e otimizar o uso da largura de banda;

17.26 A estrutura fisica da Central de Relacionamento deve contar com um sistema de refrigeragéo
adequado para os ambientes, em conformidade com as seguintes normas e regulamentacdes, e
demais normas pertinentes:

a) Portaria/MS/GM n. 3.523, de 28 de agosto de 1998;
b) Resolugdo ANVISA n. 176, de 24 de outubro de 2000;
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c) Normas da ABNT aplicaveis ao tema, em especial a: NBR 6401 — Instalagdes Centrais de
Ar-Condicionado para Conforto; NBR 10080 — Instalagdes de Ar-Condicionado para Salas de
Computadores; e NBR 10085 — Medigao de Temperatura em Condicionamento de Ar.

17.27 Deve prever sistema completo de controle de acesso para administracdo do fluxo de pessoas
nos recintos da Central de Relacionamento. As leitoras de acesso devem ser do tipo indutivo, acionado
por meio de toque digital (biometria), cartdo de proximidade ou leitura facial. O software de controle
deve permitir a emissao de relatérios diversos para administragéo e subsidio a segurancga da Central;

17.28 A instalagdo da Central de Atendimento e a instalagao prevista no 'Plano de Contingéncia' devem
atender integralmente a legislagdo vigente, com énfase nas seguintes normas e regulamentos:

» Normas Técnicas da ABNT:

NBR 5.413 (lluminancia);

NBR 6.401 (Filtros e Ar-Condicionado);

NBR 13.962 (Cadeiras);

NBR 10.152 (Niveis de ruido);

NBR 15.141 (Divisorias tipo piso-teto);

NBR 13.967 (Sistemas de estacao de trabalho);
NBR 13.966 (Mesas);

NBR 13.965 (Mdveis para informatica);

NBR 13.964 (Divisdrias tipo painel).

poooo0dooo

* Normas Regulamentadoras (NRs):

NR 5 (CIPA);

NR 6 (EPI);

NR 7 (PCMSO);

NR 9 (Avaliagdo e Controle das Exposigbes Ocupacionais a Operadores Fisicos,
Quimicos e Biologicos);

NR 17 (Ergonomia);

NR 23 (Protegao contra Incéndio);

NR 24 (Condi¢bes Sanitérias e de Conforto no Local de Trabalho);
NR 26 (Sinalizacdo de Seguranca);

NR 27 (Registro Profissional do Técnico de Seguranc¢a do Trabalho);
NR 12 (Seguranca no Trabalho em Maquinas e Equipamentos).

o000 0 ODo0dOo

17.29 Deve-se observar a Lei n. 13.589, de 4 de janeiro de 2018, referente ao Plano de Manutencgao,
Operagdo e Controle (PMOC) de sistemas de climatizagdo e as normas estaduais e municipais
aplicaveis;

17.30 A homologagéo da infraestrutura predial deve ocorrer dentro de um prazo acordado entre a
empresa vencedora e a equipe técnica da CONTRATANTE, ndo excedendo 30 dias apos a assinatura
do contrato, e sera convocada pela CONTRATANTE;

17.31 Caso seja constatado por técnicos da CONTRATANTE que a empresa avaliada ndo possui
capacidade para iniciar a operagao dentro do prazo estabelecido neste termo de referéncia, sem
atender todas as exigéncias determinadas, a CONTRATANTE iniciard um procedimento de rescisao
contratual. Durante esse processo serd garantido o direito ao contraditério e a ampla defesa.
Posteriormente, a CONTRATANTE analisara a viabilidade de contratar o restante do servigo por meio
de dispensa, conforme os termos estabelecidos pelo RLC da CONTRATANTE.

18 Plano de Contingéncia da Infraestrutura Fisica
18.1 Em casos de incéndio, enchentes ou outros sinistros que comprometam as instalacdes e
inviabilizem a continuidade da prestacdo de servico, a CONTRATADA deve dispor de previsdo de

atendimento alternativo, conforme previsto no "Plano de Contingéncia", para retomar a operagdo sem
custos adicionais para a CONTRATANTE;
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18.2 A CONTRATADA deve, em até 1 (uma) hora, atender no minimo 25% (vinte e cinco por cento)
das chamadas receptivas e ativas;

18.3 No periodo entre 2 (duas) e 4 (quatro) horas, atender no minimo 50% (cinquenta por cento) das
chamadas receptivas e ativas;

18.4 Apos 4 (quatro) horas, atender 100% das chamadas receptivas e ativas;

18.5 Toda a infraestrutura predial descrita como necessaria deve atender as especificagcdes legais e
receber manutencgdes e upgrades em conformidade com a NR-17 e seus anexos | e Il. A
responsabilidade por essas agbes € exclusivamente da CONTRATADA. A CONTRATANTE nao tera
nenhuma responsabilidade sobre investimentos ou despesas futuras relacionadas a essa
infraestrutura;

18.6 A CONTRATADA deve apresentar, em até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, a
descricdo completa do seu ambiente e predial que sera disponibilizado e instalado para a execugéao
dos servigos.

19 Infraestrutura Tecnoldgica

19.1 A CONTRATADA deve fornecer todos os equipamentos fisicos e tecnoldgicos

necessarios para a operagao do sistema contratado. Isso inclui servidores, impressoras, scanners,
switches, pontos de acesso (Access Points), concentradores de VPN, acesso a internet, firewalls, entre
outros;

19.2 Nas estagbes de trabalho (PAs) deve disponibilizar os softwares necessarios, como sistema
operacional Windows, Adobe Acrobat ou similares, EDR, licenga Microsoft Office 365 (para os
atendentes), e outros softwares fundamentais para a prestagéo de servigos de atendimento ao cliente.
Também é necessario garantir instalacdes fisicas modernas e mobiliario adequado, conforme as
especificagdes minimas deste Termo de Referéncia;

19.3 A CONTRATADA deve fornecer estacdes de trabalho com desempenho adequado para garantir
a execucdo eficiente das atividades de atendimento, assegurando o cumprimento dos SLAs
estabelecidos. As estagdes devem possuir capacidade de processamento, memdéria e armazenamento
suficientes para suportar os aplicativos utilizados pela CONTRATANTE, garantindo alto desempenho
e estabilidade operacional;

19.4 Deve dispor de no minimo 2 (dois) servidores, dedicados ou compartilhados, para cada uma das
fungbes basicas de atendimento, incluindo servidor de rede, gestdo de atendimento, aplicagdo e
armazenamento. Esses servidores devem possuir configuragdo compativel que garanta o desempenho
necessario e suficiente para as atividades requeridas;

19.5 A CONTRATADA deve fornecer scanner com resolugdo minima de 600 dpi, capacidade de
digitalizacdo duplex automatica (ADF) e compatibilidade com formatos de arquivo PDF, TIFF e JPEG;

19.6 Os telefones tipo soffphones devem possuir viva-voz, no minimo quatro teclas programaveis e
recursos como conferéncia, transferéncia, retengéo, rediscagem e mute. Devem ser compativeis com
as principais plataformas de VoIP e integrados ao sistema de atendimento da Central de
Relacionamento;

19.7 O software do operador (Toolbar) deve permitir o controle de eventos de telefonia, incluindo /ogin,
logout, pausas, e a execu¢ao de chamadas diretamente no computador da posi¢cdo de atendimento.
Deve possibilitar personalizagao por grupo de atendimento ou especialidade e integragdo com sistemas
corporativos, permitindo diferentes niveis de acesso as funcionalidades conforme a necessidade
operacional;

19.8 O softphone utilizado pela CONTRATADA deve suportar os seguintes codecs de audio para
chamadas de voz: G.711, PCMA, PCMU, GSM, G.729 e iLBC. Adicionalmente, o sistema deve
possibilitar configuracao flexivel para otimizar a qualidade de audio conforme a rede disponivel;
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19.9 Os headsets individuais devem ser confortaveis, com design ergondmico e aro superior flexivel e
ajustavel, adaptando-se a diferentes formatos de cabec¢a. Devem oferecer fixagao firme e confortavel
dos fones e possuir microfone com haste ajustavel, permitindo uso em ambos os lados da cabeca
(4ngulo de agdo minimo de 240°). O material deve ser resistente, com capacidade de suportar uso
intensivo;

19.10 A CONTRATADA é responsavel pelo licenciamento dos sistemas, aplicativos, sistemas
operacionais e gerenciador de banco de dados que serdo utilizados para a prestagcéo de servigos, e
qualquer outro software que necessite de licenga e seja essencial para o atendimento ao cliente;

19.11 A CONTRATADA deve possuir uma estrutura propria e completa de CRC contendo plataforma
de comunicacao tecnoldgica, softwares, equipamentos de rede local e informatica, e recursos de
integragdo que utilizem tecnologia de ponta. Além disso, deve ter um sistema de gestdo de forca de
trabalho e qualidade, atendendo aos requisitos e exigéncias descritos neste Termo de Referéncia;

19.12 A CONTRATADA deve disponibilizar, no minimo, 03 (trés) circuitos E1 com capacidade para até
30 canais cada, totalizando 90 canais simultaneos. Dois E1 devem estar em operacao diaria e 01 (um)
E1 deve permanecer em stand-by para ativagao imediata em caso de contingéncias, como picos de
demanda ou falhas técnicas. Todos os circuitos E1 devem ser instalados nas dependéncias fisicas da
CONTRATADA e configurados exclusivamente para atender as necessidades da CONTRATANTE,
garantindo que nenhum entroncamento telefénico utilizado para trafegar chamadas da
CONTRATANTE, tanto entrantes quanto de saida, seja compartilhado com outros clientes.

19.13 A CONTRATADA deve disponibilizar um servigo de telefonia 0800 para a CONTRATANTE. Esse
servigo deve ser configurado para uso exclusivo da CONTRATANTE, assegurando que as chamadas
originadas ou destinadas ao servigo 0800 sejam tratadas com prioridade e qualidade técnica adequada;

19.14 CONTRATADA deve implementar e manter um sistema de monitoramento em tempo real para o
trafego telefénico, permitindo a CONTRATANTE acessar informagdes como volume de chamadas,
tempo médio de atendimento (TMA), taxa de ocupagéo dos circuitos e ocorréncias de indisponibilidade.
Caso a demanda da CONTRATANTE supere a capacidade contratada de forma recorrente, a
CONTRATADA devera apresentar uma proposta de ampliacdo da infraestrutura em até 15 (quinze)
dias;

19.15 A CONTRATADA devera prever a possibilidade de expanséo da capacidade de circuitos E1 para
mais 30 canais, mediante solicitagdo formal da CONTRATANTE, com prazos maximos para ativagéo
definidos em contrato, de modo a atender eventuais aumentos de demanda ou projetos especificos da
CONTRATANTE;

19.16 A CONTRATADA deve disponibilizar um Media Gateway Digital compativel com as tecnologias
ISDN/R2D e IP (SIP/H.323), garantindo sua plena interoperabilidade com a infraestrutura da operadora
de telecomunicagdes utilizada pela CONTRATANTE;

19.17 Nos casos de migracao de operadora de servigos de telecomunica¢cées, a CONTRATADA deve
prover infraestrutura necessaria para que o servico 0800 (115) mantenha-se continuo, sem
interrupgoes;

19.18 A CONTRATADA podera optar por bloquear ligagdes a cobrar, sendo esta uma decisao nao
obrigatoria;

19.19 Os custos das contas telefénicas vinculadas ao numero disponibilizado para o servigo 0800 (115)
serdao de responsabilidade da CONTRATADA, bem como a responsabilidade pelas solicitacbes e
acompanhamento das manutencdes necessarias;

19.20 Os equipamentos e a infraestrutura de dados e voz necessarios para utilizagao do servigo 0800
(115) ficardo a cargo da CONTRATADA,;

19.21 As configuragdes de enderegamento IP, roteamento e seguranga devem ser compativeis com os
padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE. O uso de NAT para compatibilizacdo de enderecos IPv4
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internos entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE deve ser evitado, salvo situagdes excepcionais
previamente aprovadas pela CONTRATANTE;

19.22 Os enderegos e faixas de IPv4 utilizados nos equipamentos da CONTRATADA durante a
prestacdo do servico para a CONTRATANTE devem ser distintos daqueles utilizados pela
CONTRATANTE. Esses enderegos nao devem ser roteados através da internet. A CONTRATADA ¢é
responsavel por levantar as informagdes necessarias junto a CONTRATANTE e ajustar suas
configuracées de rede durante a Fase de Mobilizagdo, garantindo plena compatibilidade com os
requisitos estabelecidos;

19.23 Caso a CONTRATANTE passe a utilizar enderegamento IPv6, a CONTRATADA deve ajustar e
compatibilizar suas instalagdes de forma a garantir plena interoperabilidade e conformidade com os
padrées estabelecidos pela CONTRATANTE;

19.24 A identificagdo das ligacbes efetuadas deve ser através do numero chave do tronco da
CONTRATANTE;

19.25 As ligagbes devem ser gravadas e armazenadas pela CONTRATADA, assim como as ligagdes
atendidas na central telefénica;

19.26 Deve ser configurado encaminhadores condicionais (Conditional Forwarders) de DNS entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, para que as alteragdes de servidores de aplicacbes sejam
transparentes;

19.27 Para assegurar a continuidade do servico e minimizar a indisponibilidade em caso de
interrupgdes no circuito de dados que conecta a CONTRATADA a CONTRATANTE, a CONTRATADA
deve disponibilizar e manter um firewall que suporte a configuragdo de SD-WAN segura por meio de
tuneis IPsec. A configuragéo

SD-WAN deve permitir a alterndncia automatizada entre os diferentes links disponibilizados pela
CONTRATADA, a ser utilizada como solugédo de contingéncia. Deve ser fornecido um link dedicado,
além da conexao por link de internet para configuragdo do SD-WAN.;

19.28 Para o telefone fixo geral da CONTRATANTE, a CONTRATADA deve disponibilizar uma solug¢ao
de atendimento de voz através de uma plataforma de atendimento eletrénico (URA inteligente). Esta
URA deve permitir o atendimento automatico das ligacdes telefénicas recebidas no numero 2127-5000,
ou qualquer outro nimero que o substitua, encaminhadas pelo PABX da CONTRATANTE para o
sistema da CONTRATADA. O sistema deve utilizar uma mensagem de voz pré-gravada para solicitar
informagdes como nome, unidades administrativas ou nimero do ramal, realizando o reconhecimento
de voz e transferindo a chamada para o ramal identificado através de um dicionario de palavras
previamente cadastrado, direcionando a ligagdo para as areas (unidades administrativas) da
CONTRATANTE;

19.29 A funcionalidade deve permitir a transferéncia de chamadas, atendimento automatico,
identificacdo do chamador e geragdo de relatérios gerenciais, que deve ser disponibilizado a
CONTRATANTE mensalmente;

19.30 A CONTRATADA deve fornecer mensalmente um relatério contendo as chamadas recebidas,
com respectivas data e hora, classificagdo da ligagdo, areas demandadas, entre outras informacdes
definidas pela CONTRATANTE;

19.31 O servigo deve possuir a capacidade de programar diferentes mensagens de acordo com o
horario, dia da semana ou qualquer outro periodo especificado;

19.32 A CONTRATANTE deve fornecer um script de atendimento, catalogo de transferéncias e
mensagens que devem ser utilizadas nos contatos;

19.33 Para a prestagdo do servico 0800, a CONTRATADA deve garantir a interligacdo de seus
equipamentos com os equipamentos da central de atendimento da CONTRATANTE (Call Center),
assegurando o pleno recebimento, no Call Center da CONTRATANTE, das chamadas originadas na
rede publica de telefonia comutada (PSTN);
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19.34 A interligacdo deve ser realizada por, no minimo, dois circuitos independentes para
entroncamento digital, utilizando acessos fisicos distintos, a fim de garantir maior seguranca e
confiabilidade. Pelo menos um dos circuitos deve ser feito por midia guiada, sendo que um dos acessos
deve ser via fibra 6ptica, totalmente independente do outro;

19.35 Cada entroncamento digital (E1) deve ter uma capacidade minima de 2 Mbps, com sinalizagao
ISDN ou um protocolo de comunicagdo moderno, como SIP trunking (para VolP), dependendo da
infraestrutura disponivel. Cada entroncamento deve suportar até 30 canais digitais por interface. Os
entroncamentos devem ser compativeis com as instalagbes existentes no Call Center da
CONTRATANTE, garantindo flexibilidade para migracdo ou expansdo conforme a evolugdo das
tecnologias de comunicacéo;

19.36 Em caso de falha em um dos circuitos, o circuito remanescente deve garantir a continuidade do
servigo 0800 de forma ininterrupta, mantendo a capacidade operacional minima de 90 canais digitais.
O servico deve ser mantido de forma independente e resiliente, utilizando mecanismos de
redirecionamento automatico de trafego para assegurar a continuidade sem comprometimento do
atendimento;

19.37 A CONTRATADA, para a prestagao do servigo 0800, deve fornecer ou portar um nimero chave
para os entroncamentos digitais, permitindo o recebimento de chamadas nao franqueadas no Call
Center da CONTRATANTE. Estas chamadas devem ser gratuitas para a CONTRATANTE, sendo
pagas pela origem. A CONTRATADA pode implementar um sistema de bloqueio para ligacdes a cobrar,
assegurando que esse tipo de ligagdo nao seja direcionado ao numero fornecido;

19.38 Fornecer ou portar um numero 0800 atribuido a CONTRATANTE para possibilitar chamadas
franqueadas para o Call Center da CONTRATANTE originadas nos municipios que a CONTRATANTE
atua, ou vier a atuar;

19.39 Providenciar, com as demais operadoras e a Anatel, a configuragdo do Servigo de Utilidade
Publica com cédigo destinado 115 (Servigos de Prestador de Agua e Esgoto) de forma a possibilitar
que as chamadas franqueadas para o numero 115 originadas nos municipios que a CONTRATANTE
atua, ou vier a atuar, sejam atendidas no Call Center da CONTRATANTE;

19.40 A CONTRATADA deve fornecer suporte e esclarecimentos por escrito (via e-mail ou oficio) a
CONTRATANTE, caso seja necessario responder a eventuais questionamentos a ARSP - Agéncia de
Regulagédo de Servigos Publicos do Estado do Espirito Santo. O suporte deve abranger questdes
relacionadas a prestag¢éo do servigo 0800, garantindo conformidade com os parametros estabelecidos
pela Anatel — Agéncia Nacional de Telecomunicagoes;

19.41 Os custos e pagamento das contas telefénicas vinculadas ao nimero disponibilizado para o
servigo 115 serao de responsabilidade da CONTRATADA,;

19.42 Caso o sistema contratado para operar o modelo Omnichannel esteja hospedado fora do estado
do Espirito Santo, é responsabilidade da CONTRATADA realizar a interligagdo com a central 115 e os
sistemas da CONTRATANTE. Assim, os custos das ligagdes telefébnicas e acionamentos dos
multicanais para clientes localizados fora do territério estadual da CONTRATANTE serdo de
responsabilidade da CONTRATADA;

19.43 A CONTRATADA deve fornecer uma plataforma de atendimento Omnichannel que ofereca
multiplos canais de atendimento integrados em uma Unica plataforma tecnolégica, conectada aos
sistemas da CONTRATANTE;

19.44 A plataforma de atendimento Omnichannel deve possuir atendimento via canal telefénico com
funcionalidade DAC — Distribuidor Automatico de Chamada;

19.45 A plataforma de atendimento Omnichannel deve possuir atendimento via canais online (Chat,
Chatbot, WhatsApp, aplicativo, e-mail, midias sociais etc.);
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19.46 A plataforma de atendimento Omnichannel deve possuir atendimento via URA — Unidade de
Resposta Audivel,

19.47 A plataforma de atendimento Omnichannel deve possuir atendimento por aplicativo mével;

19.48 A plataforma Omnichannel deve oferecer atendimento com fila unificada, permitindo que um
operador atenda a mais de uma midia de forma simultanea;

19.49 A plataforma Omnichannel deve permitir por meio de regras pré-definidas, a visibilidade dos
canais utilizados pelo cliente, tanto no presente quanto no passado, e o caminho percorrido por ele.
Isso possibilita agdes em tempo real. Por exemplo: se um cliente estd na Agéncia Virtual, mas tem
duvidas e liga para o Atendimento 115, a URA reconhecera a duvida e o canal utilizado, continuando a
partir desse ponto e ajustando o menu original em tempo real para reduzir o esfor¢o do cliente;

19.50 Telefonia capaz de replicar o ambiente para o atendimento remoto (Teletrabalho);

19.51 Deve integrar a CTl — Computer Telephony Integration aos canais de atendimento que permite
escolher o operador mais adequado considerando escalas de trabalho, e defina o menor conflito em
funcéo de regras que podem incluir aderéncia, folgas, reunibes etc.;

19.52 Deve possuir sistema de gravagao de voz e de tela;

19.53 Aplicagao para interagdo com o usuario (Front-End);

19.54 Integracao com os sistemas utilizados pela CONTRATANTE;

19.55 Integracao com WhatsApp Business API;

19.56 Workforce Manager (Sistema de gestdo de processos e desempenho dos operadores);

19.57 Banco de dados contemplando o histérico dos atendimentos;

19.58 Analise de fala (Speech Analytics);

19.59 Analise de texto (Text Analytics);

19.60 Operador virtual utilizando modelos de inteligéncia artificial para atendimento por voz e on-line;

19.61 Servico de Mensagens (SMS - Short Message Service);

19.62 Fornecimento de API para validagdo de CPF, nome, data de nascimento e situagdo cadastral, ou
outros dados que a CONTRATANTE definir;

19.63 Fornecimento de hardwares e softwares;

19.64 Fornecimento de servigos VOIP;

19.65 Realizar back-up diarios;

19.66 Discador automatico nas modalidades Preditivo, Power, Preview e Callback;

19.67 Plataforma de atendimento que permita visibilidade completa de cada caminho escolhido pelos
clientes (visibilidade fim a fim), desde o atendimento via URA até o atendimento por um operador,
incluindo o retorno da pesquisa de satisfagao e todos os canais utilizados para contato e notificagoes;
19.68 Dashboard integrado que apresente todos os indicadores dos canais de atendimento, incluindo
URA, Chatbot, telefone, e-mail, WhatsApp, midias sociais, videochamada, aplicativo, entre outros,

conforme especificagdes da CONTRATANTE. O Dashboard deve permitir personalizagao tanto por
usuario quanto por operagao;
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19.69 A topologia deve prover um ambiente totalmente virtualizado nos servidores de voz DAC, URA,
gravacao, banco de dados e demais aplicagdes;

19.70 Roteamento unificado com fila universal para todas as midias tratadas, permitindo atribuir
prioridades de 1% a 100% em cada contato, com base em diversos parametros;

19.71 A administragdo, supervisédo e relatérios, deve permitir 0 acesso remoto por meio da internet
(aplicagéao web);

19.72 A plataforma da CONTRATADA deve ser completamente baseada na web (Web-Based) e utilizar
a versao mais recente disponivel no mercado, atualizada sempre que novos upgrades estiverem
disponiveis;

19.73 O sistema deve possibilitar a priorizagao das interacbes com base em critérios definidos pela
CONTRATANTE, considerando as informagdes fornecidas pelos clientes. Por exemplo, se um cliente
solicitar uma segunda via de fatura por meio da Agéncia Virtual e, em seguida, relatar um vazamento
de agua em outra interagéo, seja em qualquer canal, como WhatsApp, essa interagao relacionada ao
vazamento devera ser priorizada em relagcdo a solicitagbes de segunda via de fatura,
independentemente do canal utilizado;

19.74 A CONTRATADA deve fornecer integralmente a solugdo descrita neste termo, abrangendo
software e hardware ao longo do periodo contratual. Isso inclui suporte técnico 24 horas,
gerenciamento, manutencao e todos os demais elementos necessarios para garantir a continuidade,
operabilidade e perfeito funcionamento do sistema;

19.75 Os encargos de manutencédo de hardware e software sdo de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA. Caso os equipamentos de informatica necessitem de atualizagdes tecnolégicas
(upgrades), todos os custos relacionados a essas atualizagdes também serdo de responsabilidade da
CONTRATADA;

19.76 A CONTRATADA deve executar manutencdes preventivas e corretivas nos meios de
comunicagdo, nos equipamentos e em toda a infraestrutura tecnolégica necessaria a prestacéo do
Servico;

19.77 A CONTRATADA deve informar, com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas sobre
qualquer evento programado que envolva a infraestrutura e que possa comprometer a prestacdo de
Servicos;

19.78 A CONTRATADA deve utilizar equipamentos que atendam as configuragbes minimas
estabelecidas neste termo de referéncia, e ndo impossibilita que a CONTRATADA apresente
equipamentos com configuragdes superiores as exigidas;

19.79 A CONTRATADA deve apresentar, em até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, a
descricao completa do seu ambiente tecnolégico que sera disponibilizado e instalado para a execucéo
dos servicos. A documentacéo fornecida deve incluir manuais e catalogos oficiais do fabricante da
Plataforma de Comunicacdo Multisservigos IP, indicando a topologia sugerida para a Central de
Relacionamento;

19.80 O sistema deve possuir médulo de gerenciamento de redes com a fung&o de supervisionar e
controlar a rede LAN e todos os dispositivos conectados a ela, garantindo a interoperabilidade essencial
para integrar os sistemas de gerenciamento, especialmente os elementos da rede /P da Central de
Relacionamento;

19.81 Os recursos de gerenciamento devem permitir o controle de configuragbes, deteccédo e
notificacéo de falhas e alarmes, performance, monitoramento de desempenho e registro de operacdes,
apresentados de forma gréfica e em tempo real para sinalizagdo imediata de ocorréncias. Isso
possibilita a intervencéo do operador ou administrador de rede através de terminais locais e do software
de gerenciamento, com acesso remoto via rede LAN/WAN,
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19.82 Os sistemas de gestao integrada de atendimento da Central, como o sistema automatizado de
pesquisa, base de conhecimento informatizada e sistema de apoio ao servigo de atendimento, devem
ser implantados nas instalagbes da CONTRATADA;

19.83 A homologacdo da infraestrutura tecnolégica predial, exceto o Sistema Automatizado de
Pesquisa, Base de Conhecimento Informatizada e Sistema de Apoio ao Servigo de Atendimento, deve
ocorrer dentro de um prazo acordado entre a empresa vencedora e a equipe técnica da
CONTRATANTE, nado excedendo 30 dias apos a assinatura do contrato, e sera convocada pela
CONTRATANTE;

19.84 Caso seja constatado por técnicos da CONTRATANTE que a empresa avaliada ndo possui
capacidade para iniciar a operacdo dentro do prazo estabelecido neste termo de referéncia, sem
atender todas as exigéncias determinadas, a CONTRATANTE iniciard um procedimento de rescisao
contratual. Durante esse processo sera garantido o direito ao contraditério e a ampla defesa.
Posteriormente, a CONTRATANTE analisara a viabilidade de contratar o restante do servigo por meio
de dispensa, conforme os termos estabelecidos pelo RLC da CONTRATANTE.

20 Link Telefénico e do Servigo 0800

20.1 A CONTRATADA deve disponibilizar link telefénico no enderego de sua instalagdo, a ser
implementado imediatamente apdés a assinatura do contrato, garantindo a plena funcionalidade do
servigo desde o inicio da prestacgao;

20.2 A CONTRATADA é responsavel por todos os custos da conta telefénica decorrentes do trafego
de ligagbes receptivas na linha de discagem direta gratuita, bem como pelos custos das tarifas
telefénicas ativas;

20.3 A CONTRATADA, em parceria com a provedora do link de voz do servigo, deve implementar a
solugdo de intercomunicagdo, de acordo com a configuragdo de acesso da provedora como a
configuracdo dos equipamentos a serem utilizados, os testes conjuntos de conectividade e o
gerenciamento de chamadas terminadas e originadas;

20.4 A CONTRATADA deve garantir o servico 0800 em conformidade com a especificagcdo técnica
constante neste Termo de Referéncia;

20.5 O volume médio estimado pela CONTRATANTE para atendimento mensal é de aproximadamente
18.000 (dezoito mil) minutos de ligagdes fixo-fixo e de 315.000 (trezentos e quinze mil) minutos de
ligacbes fixo-movel.

20.6 Aproximadamente 6.300 ligacdes de telefonia fixa e de aproximadamente 62.000 ligagdes de
telefonia mével, conforme tabela do ANEXO Il (incluido ligagdes para o 115 e 0800 095 2305 que
atende o municipio de Aracruz);

20.7 As estimativas de consumo apresentadas ndo configuram compromisso vinculativo de aquisicao,
sendo meramente indicativas para fins de planejamento, sem garantia de volume minimo a ser
contratado;
20.8 A CONTRATADA deve realizar a portabilidade do codigo de acesso e fornecer o servigo 0800
para os seguintes numeros/cédigos de acesso designados para a CONTRATANTE, mantidos ou
portados:

a) Numero chave do entroncamento digital: (27) 3422-0115;

b) Numero 0800 reservado: a CONTRATANTE informara na implantagcéo do contrato;
¢) Numero 0800 095 2305, atualmente exclusivo para a cidade de Aracruz, no Espirito Santo,

Bom Jesus do Itabapoana, no Rio de Janeiro, podendo ser disponibilizado para outras
localidades, ou utilizado em caso de eventual indisponibilidade do niumero 115;

65



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

20.9 A CONTRATADA deve realizar, sem 6nus para a CONTRATANTE, a portabilidade de cédigo de
acesso do numero chave do entroncamento digital e do nimero 0800 da CONTRATANTE citados nos
subitens anteriores;

20.10 No término do contrato, a CONTRATADA deve viabilizar a portabilidade de cédigo de acesso do
numero chave do entroncamento digital e do numero 0800 da CONTRANTE para a nova
CONTRATADA;

20.11 A execucdo da portabilidade do codigo de acesso conforme o Regulamento Geral de
Portabilidade (RGP), aprovado pela Resolugéo n. 749, de 15 de margo de 2022, deve ser realizada em
data e horario acordados com a CONTRATANTE, de forma a minimizar o impacto da possivel
interrupcao dos servigos de telefonia, devendo ser agendada para um final de semana ou feriado;

20.12 Para o numero 0800 (Codigo de Acesso) da CONTRATANTE, a CONTRATADA pode realizar o
bloqueio das chamadas originadas em areas geograficas especificas (estados e/ou municipios)
definidas pela CONTRATANTE;

20.13 Na implantagéo inicial do servigo 0800, a CONTRATADA deve ativar este servico de forma a
permitir somente as chamadas para o niumero 0800 da CONTRATANTE originadas dos municipios
constantes no ANEXO Il — MUNICIPIOS DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO ATENDIDOS PELA
CONTRATANTE e podera bloquear as chamadas originadas nos demais municipios. Ficara a critério
da CONTRATANTE a implantacao do servigo 0800 em outros municipios ou estados do Brasil;

20.14 Outros servigos e/ou novas tecnologias, desde que inerentes ao objeto do contrato, poderao ser
incluidos futuramente sem custos adicionais para a CONTRATANTE;

20.15 O servigo 0800 a ser prestado pela CONTRATADA deve estar em operagao 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

20.16 A disponibilidade do servigo 0800 deve ser continua, sem qualquer interrupgao. Para fins desta
especificagado, "disponibilidade dos servigos" refere-se ao tempo durante o qual os entroncamentos
digitais fornecidos pela CONTRATADA estédo operacionais e atendendo aos padrdes estabelecidos no
contrato e neste termo de referéncia. Isso inclui, mas ndo se limita, ao recebimento de chamadas
franqueadas para o coédigo 115, originadas nos municipios cobertos pela CONTRATANTE, o
recebimento de chamadas franqueadas direcionadas ao numero 0800 fornecido pelo servigo
contratado, o recebimento de chamadas provenientes da rede publica de telefonia comutada,
destinadas ao numero chave dos entroncamentos digitais fornecidos pelo servigo contratado. A
disponibilidade continua deve garantir que todos os tipos de chamadas mencionadas possam ser
recebidos sem interrupgdes;

20.17 CONTRATADA deve garantir a continuidade ininterrupta do servico 0800, mantendo um indice
de Disponibilidade Mensal do Servico (IDMS) de 100%, o qual sera avaliado mensalmente durante
cada periodo de medigdo, assegurando a plena operagdo do servico ao longo de todo o periodo
contratual,

20.18 O servico de remanejamento dos circuitos de acesso dos entroncamentos digitais consiste na
mudanga para o novo local de instalagdo (remanejamento interno) ou mudanga para o novo endereco
de instalagdo (remanejamento externo), a ser prestado pela CONTRATADA quando solicitado pela
CONTRATANTE;

20.19 O novo local ou enderecgo de instalagdo deve estar localizado no municipio de
Cariacica, Serra, Vila Velha ou Vitéria;

20.20 A CONTRATADA deve garantir que a infraestrutura necessaria no novo local de instalagéo esteja
completamente preparada com antecedéncia. A migragédo do servigco para o novo local ou endereco de
instalacdo deve ser realizada de forma a minimizar o tempo de paralisacdo, com o objetivo de que o
tempo total de inatividade n&o ultrapasse 1 hora. Caso o tempo de paralisacédo seja superior a esse
limite, sera considerado como indisponibilidade para fins do Acordo de Nivel de Servigo (ANS);
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20.21 Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve realizar o remanejamento dos
circuitos de acesso para o novo local ou enderego no prazo maximo de 30 dias corridos contados a
partir do recebimento de solicitacdo pela CONTRATANTE;

20.22 A CONTRATADA deve permitir a configuracdo de bloqueio ou desbloqueio de chamadas
originadas em areas geograficas especificas (estados e/ou municipios) para o numero 0800 atribuido
a CONTRATANTE, atendendo a solicitagdo da CONTRATANTE no prazo maximo de 1 (um) dia util a
partir da solicitagédo, garantindo a flexibilidade e agilidade na gestao do servico;

20.23 Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve providenciar nova configuragéo
ou alteracdo do Servigo de Utilidade Publica com cédigo destinado 115 em municipio atendido pela
CONTRATANTE, juntamente com as demais operadoras e a Anatel - Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes;

20.24 O prazo maximo para CONTRATADA encaminhar as solicitagbes para a Anatel

e para as demais operadoras é de 1 (um) dia util;

20.25 Sera considerado o prazo maximo definido pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — Anatel
para conclusdo da nova ativagéo ou alteracao;

20.26 A CONTRATADA deve atender todas as solicitagdes da CONTRATANTE por meio da Central
de Atendimento do Servigo 0800, assegurando uma resposta agil e eficiente para cada demanda
recebida;

20.27 O prazo para a CONTRATADA realizar o diagnostico e providenciar o atendimento das
solicitagdes da CONTRATANTE, ou encaminhar a solicitagao para a Anatel ou outras operadoras, sera
de no maximo 1 (uma) hora, salvo em casos excepcionais onde o diagnéstico ou encaminhamento
demande mais tempo, situacéo na qual a CONTRATADA deverd informar a CONTRATANTE sobre o
novo prazo estimado;

20.28 Serao considerados os demais prazos regulados pela Anatel para conclusdo das anormalidades;

20.29 A CONTRATADA deve reparar qualquer anormalidade nos entroncamentos digitais ou reparo de
cabos de fibra 6ptica de forma a ndo afetar a disponibilidade de 100% da operabilidade da central de
relacionamento;

20.30 A violagdo de qualquer um dos niveis de servigo, definidos em contrato ou neste termo de
referéncia, podera ser desconsiderada pela CONTRATANTE quando for decorrente de uma das
seguintes ocorréncias:

a) Eventual interrupgédo programada, quando necessaria ao aprimoramento e a implantagéo de
adequacgdes do servigo, desde que previamente negociada entre as partes com antecedéncia
minima de 5 (cinco) dias uteis;

b) Indisponibilidades para execucdo dos servicos, eventualmente necessérias para a
implementacédo da solugdo, somente serdo autorizadas em horario que permita o desligamento
do ambiente;

c¢) Na medicdo, mensalmente, CONTRATADA deve fornecer Relatério Mensal de Disponibilidade
dos Servigo, que deve apresentar informacgdes de disponibilidade do Acordo de Nivel de
Servigos, contendo, no minimo, as seguintes informagdes globais por entroncamento digital:
c.1) Disponibilidade, numero de interrupgdes, tempo médio entre as interrup¢des e tempo
médio de reparo;

c.2) Relatério Mensal dos Servigos prestados que deve conter as informagdes detalhadas dos
servigos prestados e informagdes de problemas registrados pela CONTRATADA nas
operadoras de telefonia.

20.31 O detalhamento das contas deve ser fornecido pela CONTRATADA, mensalmente, na medicéo,
para possibilitar a conferéncia pela unidade responséavel pela fiscalizacédo do contrato;

20.32 Os detalhamentos devem ser fornecidos com formato que possa ser aberto pelo Microsoft Excel
contendo registro por tipo de ligacdo ou servigco, com as seguintes informacdes:

67



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

a) Descricdo do servico;

b) Tipo da ligacdo ou servico;

c) Ndmero do telefone fixo ou mdvel que originou a ligagdo para o 115 ou 0800 da
CONTRATANTE;

d) Numero do telefone de destino 115 ou 0800 da CONTRANTE;

e) Nome ou cédigo da localidade do telefone de origem da ligagédo ou chamada;

f) Data e hora do inicio da ligacgao;

g) Duracéo da ligacdo em minutos;

h) Empresa de telefonia e termo de quitacdo dos pagamentos.

20.33 A CONTRATADA deve comunicar a CONTRATANTE o nome da (s) empresa (s) que ira (o)
prestar os servicos de telefonia para o contrato;

20.34 A CONTRATADA deve apresentar em cada medi¢&o, o termo de quitacdo de pagamento dos
servicos de telefonia.

21 Comunicagao de Dados

21.1 A CONTRATADA deve estabelecer a comunicacdo entre suas instalagbes e as da
CONTRATANTE por meio de uma VPN IPsec site-to-site, utilizando a internet. A CONTRATADA sera
responsavel por dimensionar adequadamente o link, considerando largura de banda, bem como os
requisitos de download e upload, para garantir que o trafego necessario ao desempenho das atividades
relacionadas ao objeto deste termo de referéncia seja suportado de maneira eficiente, sem
comprometer a qualidade do servico. A CONTRATADA deve garantir que o link seja monitorado
regularmente para detectar e corrigir quaisquer problemas que possam impactar a performance da
comunicacao;

21.2 A CONTRATANTE fornecera os parametros necessarios para a configuracao do tunel IPsec, mas
a CONTRATADA sera exclusivamente responséavel pela aquisicdo, instalacdo, configuracdo e
manutencdo de todos 0s equipamentos e servicos necessarios para a implementagéo e operagdo do
tinel IPsec em suas instalagfes, assegurando a plena funcionalidade e seguranga da comunicagao.

22 Redundéancia e Capacidade

22.1 A CONTRATADA deve assegurar que a Central de Relacionamento ao Cliente, que opera por
meio de telefone, WhatsApp, Chat, Chatbot, SMS e aplicativo, esteja disponivel e totalmente operante
24 horas por dia, 7 dias por semana, sem interrupcdes programadas, garantindo um Indice de
Disponibilidade Mensal do Servigo (IDMS) de 100% (cem por cento). A continuidade do servigo de
atendimento deve ser garantida em todos os dias do ano e horarios, abrangendo telefonia, internet,
circuitos E1 e todas as tecnologias necessarias para a operacéo da Central de Relacionamento;

22.2 Para garantir um indice de Disponibilidade Mensal do Servigo (IDMS) de 100%, 24 horas por dia,
todos os dias da semana, da Central de Relacionamento, recomenda-se que a CONTRATADA
implemente mecanismos de redundancia e outras tecnologias adequadas, conforme especificado nas
clausulas seguintes, a fim de assegurar a continuidade e qualidade do servigo. Qualquer
indisponibilidade do servico sera contabilizada para o célculo do IDMS, exceto em casos de
manutengéo previamente autorizada pela CONTRATANTE ou eventos de forga maior, devidamente
comprovados. A CONTRATADA deve apresentar relatérios mensais de monitoramento, incluindo
indicadores de desempenho e evidéncias de cumprimento dos requisitos de disponibilidade;

22.3 Que disponha de dois backbones independentes e geograficamente separados, para evitar pontos
Unicos de falha. Cada backbone deve operar de maneira totalmente independente, utilizando
infraestruturas fisicas e ldégicas distintas. A performance dos backbones deve ser monitorada
continuamente para garantir a qualidade e estabilidade da conexao;

22.4 Redundancia e alta disponibilidade, incluindo reroteamento automatico do trafego de rede em caso
de falha de um dos backbones. SLA que assegure um tempo de atividade de 100%;

68



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

22.5 Largura de banda suficiente para suportar todas as operagdes do call center, assegurando baixa
laténcia e alta velocidade de transmissao de dados;

22.6 Medidas avangadas de seguranca para proteger os dados transmitidos e a integridade da rede
contra ameacgas e ataques cibernéticos, em conformidade com padrdes internacionais de seguranca
da informagao;

22.7 Monitoramento continuo 24/7 para a detecgéo e resolugao proativa de problemas. O suporte
técnico especializado deve estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana;

22.8 Infraestrutura escalavel para atender ao crescimento e as necessidades futuras do call center,
com flexibilidade para ajustar a largura de banda e a configuracao de rede, conforme necessario;

22.9 Capacidade técnica para fornecer reroteamento automatico e monitoramento continuo;

22.10 Todos os equipamentos de telefonia e comunicagdo de dados devem estar equipados com
nobreaks que garantam uma autonomia minima de 15 minutos em caso de queda de energia elétrica,
para que possam manter o funcionamento dos equipamentos até a entrada do grupo gerador;

22.11 Possuir no minimo dois grupos geradores de energia elétrica com partida automatica para
garantir a operagdo continua do sistema de informatica e telefonia. Cada grupo gerador deve ter
autonomia minima de 8 horas;

22.12 A CONTRATADA deve manter backups diarios, tanto internos quanto externos, de todas as
informagdes registradas, em conformidade com as melhores praticas de Gestao da Informagéo. As
gravagbes de audio e video devem ser armazenadas de forma eletrbnica e entregues a
CONTRATANTE em formato aberto (ndo proprietario) a cada 12 meses. Solicitagbes de gravagdes
com mais de 12 meses devem ser atendidas em até 48 horas, salvo em casos urgentes relacionados
ao Poder Judiciario ou érgaos reguladores, que deverao ser atendidos no prazo maximo de 24 horas
ou outro prazo informado por esses 6rgaos de controle e judicial;

22.13 Largura de banda suficiente para suportar todas as operagdes do call center, assegurando baixa
laténcia (inferior a 100ms) e alta velocidade de transmissdo de dados. Recomenda-se possuir
redundancia de caminho para diferentes os circuitos E1, ou seja, cada circuito E1 fornecido deve
possuir caminhos ou rotas distintos, ou seja, devem utilizar infraestruturas como postes e galerias
subterréneas distintas, com

testes periddicos para garantir funcionalidade. Recomenda-se possuir redundancia em trés niveis para
internet:

a) Primeiro Nivel: alternancia automatica para um segundo provedor em até 60 segundos em
caso de falha do provedor principal;

b) Segundo Nivel: Os dois provedores ndo podem compartilhar estacdo, caminhos ou rotas,
ou seja, devem utilizar infraestruturas distintas, com testes periédicos para garantir
funcionalidade;

c) Terceiro Nivel: tecnologia de satélite ou solugdo equivalente para ser acionada somente se
as duas primeiras camadas falharem, atendendo aos requisitos de capacidade e laténcia
inferior a 800ms.

22.14 A CONTRATADA deve fornecer relatérios mensais de uptime e permitir auditorias semestrais
para validar o cumprimento das exigéncias de redundancia e continuidade;

22.15 Em caso de falha na operagao continua, mesmo com as redundancias estabelecidas e
tecnologias definidas, a CONTRATADA estara sujeita a penalidades que podem incluir multas, rescisao
contratual ou outras sangdes especificadas no contrato. Em caso de falha na manutengao da operagao
continua e 100% operante do call center, WhatsApp, SMS e aplicativo, a CONTRATADA estara sujeita
as seguintes penalidades:

a) Multa de 2,5% do valor total da medi¢ao para cada periodo de 1 hora de falha nao resolvida,
cumulativamente, até um maximo de 20% do valor total da medigdo do més em referéncia;
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b) Rescisao do contrato em caso de falhas repetidas ou graves, apds notificagdo e prazo para
correcao;

22.16 A CONTRATADA ¢é a responsavel por compensar quaisquer danos ou custos adicionais
incorridos devido a falha e continuidade da operagao;

2217 Caso ocorra algum problema causado pela empresa prestadora dos servigos de
telecomunicagoes, resultando na indisponibilidade de acesso a Central de Relacionamento pelos
clientes, a CONTRATADA sera responsavel por solucionar a questado junto a referida prestadora. A
CONTRATADA deve encaminhar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 2 (dois) dias uteis, um
relatério completo contendo os histéricos de atendimentos, as causas identificadas e as solugbes
adotadas;

22.18 Se a penalidade méaxima de 20% for aplicada por trés meses, consecutivos ou néo, dentro de um
periodo de 12 meses, o teto das penalidades sera alterado para 25% do valor do faturamento do més;

2219 A CONTRATANTE deve comunicar previamente & CONTRATADA, por escrito, sobre os
descontos aplicados ao pagamento. A penalidade podera ser suspensa se as justificativas
apresentadas forem aceitas e as agbes corretivas forem implementadas para atender as metas
estabelecidas, observando os itens 39.6 e 39.7;

22.20 A CONTRATADA deve garantir a implementacao de redundancia para o circuito E1 de 90 canais
utilizado na operacgdo da Central de Relacionamento ao Cliente. Essa redundancia deve observar os
seguintes requisitos minimos;

22.21 Disponibilizagao e redundancia de um circuito E1 com capacidade para até 90 canais, fornecidos
por operadoras distintas e utilizando rotas fisicas distintas, assegurando total independéncia entre os
circuitos para evitar falhas decorrentes de problemas em uma Unica infraestrutura de rede;

22.22 Configuragao do sistema para que, em caso de falha ou indisponibilidade do circuito E1 principal,
o numero 0800/115 seja automaticamente transferido e passe a operar integralmente no circuito E1
redundante, sem prejuizo a continuidade do servico;

22.23 Implementagcdo de mecanismos de monitoramento e detecgcdo automatica de falhas,
assegurando que a transferéncia para o circuito E1 redundante ocorra de forma automatica e imediata,
com tempo de recuperagéo (RTO - Recovery Time Objective) ndo superior a 1 (um) minuto;

22.24 Apresentagdo de relatérios mensais a CONTRATANTE detalhando o funcionamento da
redundancia, incluindo testes de contingéncia realizados, registros de falhas identificadas, tempo de
recuperacao e agdes corretivas adotadas;

22.25 Garantia de que ambos os circuitos E1 sejam configurados exclusivamente para atender as
demandas da CONTRATANTE, nao sendo compartilhados com outros clientes da CONTRATADA ou
da operadora fornecedora do servico;

22.26 Realizacao de testes regulares de contingéncia, com frequéncia minima trimestral, para validar
a funcionalidade e eficacia do sistema de redundancia, com comunicagao prévia e acompanhamento
da CONTRATANTE.

23 Suporte Técnico

23.1 A CONTRATADA deve prestar servigo de suporte técnico por telefone ou presencialmente,
conforme a necessidade da CONTRATANTE e a natureza do problema, em regime de 24 horas por
dia, 7 dias por semana, incluindo feriados, até o término do contrato. Deve ser fornecido um e-mail para
abertura de chamados, ou sistema, e um numero de telefone para contato com a equipe técnica, tanto
dentro quanto fora do horario do expediente;
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23.2 Disponibilizar uma central de atendimento e técnicos para suporte integral 24/7, inclusive em
feriados, conforme necessidade da CONTRATANTE, com atendimento em lingua portuguesa, para
esclarecimento de duvidas, diagndstico, investigacao e identificagdo de problemas e erros potenciais,
bem como para sua correcéo. Prioritariamente as solicitagées serao demandadas em horario comercial,
com excegoes de inoperabilidade da Central de Relacionamento nos finais de semana e feriados. Este
servigo nao tera limite de utilizacdo nem custo adicional para a CONTRATANTE;

23.3 Disponibilizar ao menos um profissional especializado para prestar consultoria ou curadoria para
os atendimentos realizados via BOT durante todo o periodo de vigéncia do contrato. As atividades
desses profissionais serdo voltadas a analise dos dados e informagbes obtidos por meio do uso da
plataforma de comunicagdo da CONTRATADA, visando gerar recomendagles, insights, e
oportunidades de melhorias aos processos de atendimento, bem como atuar na curadoria e analise
das interacdes efetuadas por meio de BOT, para aprimoramento do canal, elaboragao de novos fluxos
de atendimento e ou qualquer outra melhoria identificada na plataforma;

23.4 Disponibilizar suporte técnico presencial ou online, quando solicitado pela CONTRATANTE,
especialmente no inicio da utilizagdo da ferramenta;

23.5 Identificar, acompanhar e contratar a solugdo dos problemas relatados pela CONTRATANTE;

23.6 Garantir suporte e integracdo do WhatsApp Business APl com os sistemas corporativos da
CONTRATANTE;

23.7 Respostas relativas a orientacéo e esclarecimentos acerca de falhas devem ser fornecidas pela
CONTRATADA no prazo de até 1 (uma) hora apds acionamento do suporte técnico;

23.8 O prazo maximo para inicio do atendimento técnico e solu¢do do problema, em qualquer horario,
sera definido de acordo com a severidade do problema. Os prazos serao contados em horas corridas
e incluirdo o trabalho dentro e fora do horario de expediente, caso necessario, a partir da abertura do
chamado técnico, como se segue:

23.9 CONTRATADA deve assegurar que a Central de Relacionamento ao Cliente esteja operante 24
horas por dia, 7 dias por semana, sem interrupgdes, e garantir um nivel de operacdo de 100% continuo.
No entanto, em caso de interrupcdes, a CONTRATADA deve adotar solugbes de acordo com a
severidade do problema, conforme detalhado na tabela abaixo:

Severidade Descrigao Inicio do Solugéo
Atendimento

01 Ambiente —totalmente | A4 30 minutos Até 1 hora
indisponivel

02 Servigo operando | ais 30 minutos Até 1h30min
parcialmente

03 Servico com impacto na | s« 30 minutos Até 2 horas
qualidade

23.10 Severidade 01: Caso o ambiente esteja completamente indisponivel, a CONTRATADA deve
iniciar o atendimento em até 30 minutos e resolver o problema em até 1 hora;

23.11 Severidade 02: Se o servigo estiver operando parcialmente, a CONTRATADA deve iniciar o
atendimento em até 30 minutos e implementar a solugdo em até 1h30min;

23.12 Severidade 03: Caso haja impacto na qualidade do servigo, a CONTRATADA deve iniciar o
atendimento em até 30 minutos e resolver o problema em até 2 horas;
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23.13 Caso o problema ultrapasse o prazo de solugdo acordado, a CONTRATADA deve comunicar
imediatamente os gestores da CONTRATANTE, apresentando um plano de reparagdo que inclua: o
motivo da falha, as agbes corretivas a serem adotadas e o tempo estimado para a conclusdo. A
apresentacao do plano de reparagcdo ndao exime a CONTRATADA das penalidades contratuais
cabiveis, uma vez que o nivel de operagao exigido é de 100% continuo;

23.14 Considerar-se-a encerrado o atendimento quando o sistema estiver disponivel para uso, em
perfeitas condigdes de funcionamento, sujeito ao aceite dos gestores da CONTRATANTE;

23.15 Todas as sugestdes de melhoria e inovacdo para o ambiente definido, necessarias a sua
implantagdo nos sistemas e equipamentos do Contact Center, serdo avaliadas pelos gestores da
CONTRATANTE. Serao consideradas para implantagdo apenas sugestdes que tenham efeito neutro
ou positivo. Entende-se por sugestdes de efeito neutro ou positivo aquelas que ndo causam prejuizos
operacionais, produtivos, qualitativos e econdmicos a CONTRATANTE;

23.16 Sempre que apresentar uma sugestao de melhoria para o ambiente definido, a CONTRATADA
deve formalizar a CONTRATANTE, por meio de um documento, o plano de implementagdo da
atualizagao, que, no minimo, compde:

a) Escopo da implementagéo;

b) Descrigéo das melhorias esperadas;

c) Planilha que demonstre, se for o caso, o impacto no tempo médio de navegacéo da URA ou
no tempo de atendimento;

d) Levantamento dos requisitos para a implementagao;

e) Recursos necessarios para a implementagao;

f) Cronograma;

g) Critérios de aceitagdo do ambiente;

h) Lista para homologacao do ambiente de producao;

i) Detalhamento dos riscos e o plano de recuperagéo de incidentes.

23.17 Qualquer melhoria para o ambiente definido, somente serdo aplicadas apos ser emitido um
documento de aceite pelo gestor da CONTRATANTE. Fica vedado qualquer alteracdo no ambiente
definido sem o documento de aceite emitido pelo gestor da CONTRATANTE.

24 Plano de Continuidade da Operacéo (PCO)

24.1 A CONTRATADA deve elaborar e entregar um Plano de Continuidade da Operagédo (PCO) no
prazo de até 90 (noventa) dias apds a assinatura do contrato. O plano deve ser detalhado e cobrir todos
0s aspectos necessarios para garantir a continuidade dos servigos;

24.2 O PCO deve incluir agcbes especificas para assegurar a continuidade dos servigos contratados em
caso de rescisao ou encerramento do contrato, abordando as etapas de transi¢cao e transferéncia de
responsabilidades;

24.3 O PCO deve prever o suporte técnico necessario para a migragcédo dos servigos para outra solugéo
definida pela CONTRATANTE, garantindo que a transi¢cao seja realizada de forma eficiente e com
minima interrupgao dos servigos;

24.4 O PCO deve especificar os padrbes e procedimentos para a extragdo e entrega de dados e
metadados a CONTRATANTE, incluindo formatos estruturados e ndo estruturados. Devem ser
descritos os métodos de transferéncia, integridade dos dados e seguranga;

24.5 A CONTRATADA deve comprovar que todos os equipamentos e sistemas projetados para a
Central de Relacionamento ao Cliente (CRC) atendem as especificagcdes técnicas descritas neste termo
de referéncia. Esta comprovacao deve ser realizada por meio de documentagao técnica e testes de
conformidade;
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25 Inteligéncia Artificial

251 A solucédo de Inteligéncia Artificial (IA) deve ser integrada aos canais de comunicagéo e
atendimento da CONTRATANTE, especificamente telefonia, WhatsApp, Chatbot, Voicebot e aplicativo
movel, para realizar atendimentos automaticos, responder a consultas, e executar tarefas comuns dos
clientes. O escopo inclui o desenvolvimento, customizagao, implantacdo, e manutencao da solugado. A
solugdo deve ser completamente integrada ao WhatsApp e ao aplicativo mével da CONTRATANTE,
permitindo que os usuarios interajam com a IA por esses canais;

25.2 Deve ser capaz de entender e responder a perguntas em linguagem natural;

25.3 Deve permitir a personalizagédo de respostas com base em regras de negdécios especificas;

25.4 Suporte a multiplos idiomas, incluindo portugués;

25.5 Capacidade de aprendizado continuo (machine learning) para melhorar a precisdo e relevancia
das respostas;

25.6 Deve permitir interagdo por comandos de voz, reconhecendo e respondendo em linguagem
natural;

25.7 Integragdo com sistemas de telefonia (VolP) para casos em que o atendimento por voz seja
necessario;

25.8 Capacidade de realizar tarefas automatizadas, como consulta de valor da fatura, status de
pedidos, agendamentos, entre outros;

25.9 Integragcado com os sistemas internos para acessar e manipular dados conforme necessario;

25.10 A solugdo deve manter um histérico unificado das interagdes com os clientes, acessivel para
agentes humanos, quando necessario;

25.11 Transferéncia para um agente humano quando o Chatbot ndo puder resolver o problema do
usuario;

25.12 Interface amigavel para configuragéo e personalizagao do comportamento do Chatbot,
25.13 Suporte a campanhas especificas e mensagens informativas e de negécio;

25.14 Geragao automatica de relatérios de desempenho e analise de dados sobre as interagdes com
os clientes;

25.15 Ferramentas de andlise para identificar padrbes e sugerir melhorias. Deve possuir escalabilidade,
onde a solucdo deve ser capaz de escalar conforme o volume de interagcdes cresce, garantindo
performance consistente;

25.16 A solucdo deve aderir as melhores praticas de seguranga, incluindo criptografia de dados em
transito e em repouso;

25.17 Conformidade com as normas de prote¢do de dados aplicaveis (LGPD — Lei Geral de Protegéo
de Dados);

25.18 A solugao deve ter alta disponibilidade, com tolerancia a falhas e um plano de recuperagao de
incidentes;

25.19 SLA (Service Level Agreement) que garanta suporte técnico e manutencgao;

25.20 Deve ser compativel com as principais plataformas méveis (iOS e Android) e com versdes do
WhatsApp Business API,
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25.21 Implementagéo e integracdo aos canais designados (WhatsApp e aplicativo) com testes de
funcionalidade, seguranga e desempenho aprovados e suporte continuo para manutengéo e melhorias
da solugao;

25.22 A CONTRATADA deve fornecer uma solucdo de automacao de atendimento que utilize
inteligéncia artificial (IA) para robotizar os processos de andlise de documentos e geragdo de
protocolos, eliminando a necessidade de intervengdo humana nas etapas de verificagcdo documental e
registro de solicitagdes;

25.23 A solugao deve ser capaz de integrar-se aos canais de atendimento da CONTRATANTE (site,
sistemas, e-mails, aplicativo, Chatbots etc.) para receber e processar automaticamente as solicitagbes
de clientes, como o recebimento de contas pagas e a realizagao de procedimentos subsequentes, e a
geragao automatica de solicitagcdes de servigos (SS’s) e protocolos;

25.24 A solucao deve incluir uma IA capaz de realizar o reconhecimento 6ptico de caracteres (OCR) e
andlise de imagem para ler, interpretar e validar automaticamente os documentos recebidos, que inclui,
mas nao se limita a: documentos oficiais com foto (RG, CNH, Passaporte), CPF (Cadastro de Pessoa
Fisica), comprovantes de propriedade ou posse (escritura, contrato de compra e venda, declaracdo de
posse), comprovante de endereco e documentos especificos produzidos pela CONTRATANTE;

25.25 A IA deve ser configuravel para adaptar-se aos requisitos especificos de documentagdo da
CONTRATANTE, incluindo a capacidade de identificar tipos de documentos, verificar a autenticidade e
integridade das informacdes, e validar que todos os documentos necessarios foram fornecidos antes
de prosseguir com a geracéo do protocolo de atendimento;

25.26 Apdés a validacdo dos documentos, a solucdo deve ser capaz de gerar automaticamente o
protocolo de atendimento correspondente, registrando todas as informacfes necesséarias no sistema
de gestdo da CONTRATANTE. Esse processo deve ocorrer de forma imediata e sem intervencgéo
humana, garantindo eficiéncia e reducdo de erros;

25.27 Como exemplo de aplicagéo, para solicitacao de ligagcdo de 4gua e/ou esgoto, a |A deve receber
os documentos exigidos (documento oficial com foto, CPF, comprovante de propriedade); validar
automaticamente a conformidade dos documentos apresentados com os critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE; gerar o protocolo de atendimento do servigo de ligagdo de agual/esgoto. Outro
exemplo, o recebimento de conta paga para baixa do pagamento e geracdo de religacdo. Por fim,
revisdo cadastral.

26 Arquitetura da Plataforma de Comunicacgéo

26.1 A Plataforma de Comunicagao Multisservigos IP da CONTRATADA deve ser baseada na
integracdo de todos os equipamentos utilizando o protocolo de internet, tanto para a integracdo dos
dados quanto para a comunicacao de voz (VoIP - Voice over Internet Protocol). Deve disponibilizar os
equipamentos de informatica com configuracdo minima necesséaria ao funcionamento da Central de
Relacionamento, com uma arquitetura que possibilite o crescimento modular independentemente de
seus componentes;

26.2 A plataforma deve permitir o acréscimo de componentes conforme necessidades de melhoria de
desempenho com escalabilidade horizontal;

26.3 A plataforma deve permitir a migragdo para um hardware de maior desempenho com
escalabilidade vertical,

26.4 Os componentes da Central de Relacionamento devem ser escalaveis, com capacidade de
processamento, armazenamento de dados, aumento do nimero de clientes simultdneos sem perda de
desempenho e aumento do nimero de relatérios gerados;

26.5 A plataforma deve permitir a administracido remota, através de acesso via rede local ou em
ambiente seguro via internet, possibilitando configuragdes, programagdes e controle das aplicagdes;
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26.6 O hardware e o software da plataforma de comunicag¢do devem ser projetados de forma integrada
para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo, 100 (cem) chamadas;

26.7 A plataforma deve possuir capacidade de integragcdo com o sistema de workforce management
(gestéo de forga de trabalho e qualidade) da Central de Relacionamento.

27 Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC

27.1 O sistema de gerenciamento multicanais da CONTRATADA deve distribuir automaticamente as
chamadas para os pontos de atendimento designados. Deve incluir controle de gestao on-line e permitir
a administragdo dos canais de entrada, com suporte para contingéncia e integragcao CTI (Computer
Telephone Integration - Integragéo de Telefonia com Computador), compativel com URA, Gravador de
Chamadas e Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

27.2 Posigdes de atendimento com comunicagdo voz sobre IP, possibilitando alocacdo de novas
posi¢des nas instalagbes existentes para atender demandas pontuais solicitadas pela CONTRATANTE;

27.3 A CONTRATADA ¢é responsavel por toda a infraestrutura tecnolégica necessaria ao
funcionamento da Central de Relacionamento, bem como sua manutencgao e suporte, em conformidade
com o Decreto n. 11.034, de 5 de abril de 2022, que regulamenta a Lei n® 8.078, de 11 de setembro de
1990 - Cadigo de Defesa do Consumidor;

27.4 A capacidade de processamento da solugao deve ser dimensionada para atender até 3.000
chamadas ao longo do dia, com base na média de chamadas previstas. No horario de maior fluxo, a
solugdo deve ser capaz de suportar até 300 chamadas simultadneas, considerando todos os recursos
disponiveis. Esses numeros séo estimativas iniciais e poderéo ser ajustados conforme a necessidade
da CONTRATANTE e a analise da média mével de chamadas, levando em consideracao a flutuacao
da demanda. A capacidade devera ser suficiente para cobrir 0 volume maximo de chamadas esperado
em periodos de pico, com flexibilidade para atender variagdes na demanda;

27.5 O sistema deve permitir que a equipe de monitoria e qualidade escute todo o atendimento,
incluindo consultas aos supervisores, possibilitando intervengdes de forma discreta para o cliente
(modo oculto) e para conferéncia;

27.6 Interface harménica de sons para chamadas em espera;

27.7 Mddulo de integragdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel), com no minimo 180 (cento e
oitenta) portas dedicadas;

27.8 Possuir comunicagéo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);
27.9 Arquitetura recorrente e consistente a falhas;

27.10 Todos os parametros do perfil do operador devem estar vinculados a identificagao de seu login e
ser independentes da localizagao fisica da posicéo de atendimento;

27.11 O sistema deve permitir que o operador digite codigos relacionados aos estados de pausa
durante sua jornada de trabalho pelo dispositivo telefénico;

27.12 O sistema deve ser capaz de mensurar o tempo de espera de uma chamada na fila virtual, bem
como prever o tempo de espera que a chamada permanecera na fila, e informar/vocalizar para o cliente
0 numero de sua posi¢ao na fila;

2713 O sistema deve ser capaz de identificar as diversas especialidades e rotear as ligacdes
correspondentes;

27.14 O sistema deve ser capaz de priorizar os tipos de chamadas simultaneas para as distintas
especialidades no atendimento humano;

75



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

27.15 O sistema deve ser capaz de identificar e processar a velocidade média de atendimento para
decidir a melhor rota para as chamadas entrantes;

27.16 O sistema deve suportar, no minimo, 100 (cem) posi¢des de atendimento, bem como a totalidade
dos ramais IP da CRC;

2717 O sistema deve garantir que o canal de voz utlizado pelo numero chamador seja
automaticamente liberado apés o término do atendimento, quando houver desconexao involuntaria da
chamada pelo cliente ou quando a chamada for encerrada deliberadamente antes do término da
consulta;

27.18 O sistema deve permitir que o canal de voz do enlace de telefonia ocupado pelo nimero
chamador seja liberado automaticamente apds o término do atendimento, quando a chamada for
desconectada involuntariamente pelo cliente ou desligada propositadamente antes do final da consulta;

27.19 O sistema deve permitir que um operador seja associado a um modelo "multiskill', que permita o
atendimento simultdneo a varios grupos de atendimento, com regras de distribuicdo configuraveis a
qualquer momento pelo Supervisor de Atendimento;

27.20 O sistema deve permitir que os grupos de atendimento configurados no DAC tenham as
seguintes opg¢des de roteamento de chamadas e transbordo: navegacdo na URA, sinalizagao
telefénica, regras de atendimento, habilidades do operador, balanceamento de carga entre grupos,
tamanho da fila de espera e tempo médio na fila de espera;

27.21 O sistema de gestdo do atendimento deve fornecer telas graficas e relatérios, permitindo ao
Controlador de Trafego e ao Supervisor visualizar informagdes de volumetria, como tamanho da fila,
TMA, chamadas abandonadas, tempo do cliente na URA, além de informagdes dos operadores, como
tempo em fila, chamadas recebidas e abandonadas. O sistema deve mostrar a quantidade de
operadores livres, em atendimento, em pausa e em pés-atendimento, além de outras informagdes
solicitadas pela CONTRATANTE, de forma on-line e histérica. Os dados histéricos do sistema devem
ser armazenados em banco de dados;

27.22 As posicdes de atendimento devem ser configuradas como ativas, receptivas ou ambas;

27.23 O sistema deve permitir a criagdo de grupos de transbordo responsaveis pelo atendimento de
chamadas destinadas a outros grupos, caso estes estejam sobrecarregados;

27.24 O sistema deve ser capaz de identificar e registrar automaticamente as ligagdes encerradas pelos
operadores, gerando alarmes direcionados ao Supervisor. Além disso, o sistema deve fornecer
relatérios detalhados sobre essas ocorréncias, permitindo o monitoramento e a anadlise das ligagdes
encerradas de forma eficaz;

27.25 O sistema deve permitir a alteracdo em tempo real das configuracdes dos operadores, como
qualificacéo, grupo, fila virtual, entre outras, sem a necessidade de logoff/login para que as mudancgas
sejam aplicadas de forma imediata e eficiente;

27.26 O sistema deve implementar roteamento basico das chamadas em modo de contingéncia através
da solugéo de telefonia, garantindo a continuidade dos servigos de atendimento em situagbes criticas,
como a perda da funcionalidade CTI. A plataforma deve oferecer diversas alternativas para restabelecer
automaticamente as comunicagdes em caso de falhas na rede ou outros elementos;

27.27 O sistema de gestao do atendimento deve ser capaz de realizar estudos de trafego hora a hora
e sinalizar filas com mais de 1 minuto de espera;

27.28 O sistema deve permitir a personalizagdo das mensagens por campanha;
27.29 O sistema deve realizar o callback automatico;

27.30 O sistema deve notificar o supervisor em caso de pedido de ajuda;
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27.31 O sistema deve incluir um chat interno para comunicagéo entre supervisor e operador;

27.32 O sistema deve fornecer atendimento para surdos em conformidade com o Decreto n.
11.034/2022, garantindo atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana. Deve ser disponibilizada,
no minimo, uma Posi¢ao de Atendimento (PA) dedicada, embora n&o exclusiva, para esse canal.

28 Integracao CTI (Computer Telephony Integration)

28.1 A plataforma de comunicagdo multisservigos IP da CONTRATADA deve prover capacidade de
CTI (Computer Telephony Integration) conforme a demanda do CONTRATANTE, criando um ambiente
automatizado que aproveite aplicativos e produtos resultantes da convergéncia entre voz e dados;

28.2 O aplicativo CTI deve permitir que os operadores e o supervisor de atendimento consultem
informagdes sobre o cliente no momento do atendimento, integrando-se com os sistemas de gestéao
integrada de atendimento;

28.3 A integracao CTI deve possibilitar a extracdo e atualizagdo de informagbdes em tempo real,
garantindo que os operadores tenham acesso imediato aos dados necessarios para uma prestagao de
servigo eficiente e personalizada;

28.4 O sistema deve suportar a identificagdo de chamadas (Caller ID) e permitir a exibicdo de
informagdes contextuais relevantes ao operador antes de aceitar a chamada;

28.5 A integracao deve ser capaz de registrar e armazenar automaticamente informagées sobre cada
interagdo com o cliente, facilitando o histérico e acompanhamento dos atendimentos;

28.6 O sistema CTI deve permitir o encaminhamento automatico de chamadas para o operador mais
qualificado, com base nas informagdes do cliente e na natureza do atendimento solicitado;

28.7 O sistema deve oferecer uma interface intuitiva para os operadores, facilitando a navegacgao e o
acesso rapido as funcionalidades e informacgoes;

28.8 Deve possuir suporte para personalizagdo de fluxos de trabalho e scripts de atendimento, de
acordo com as necessidades especificas da CONTRATANTE;

28.9 A plataforma deve garantir segurancga e privacidade dos dados dos clientes, utilizando métodos
de autenticagao e criptografia para proteger as informagdes durante a transmissdo e armazenamento;

28.10 A solugao CTI deve ser compativel com multiplos canais de comunicagao, incluindo voz, e-mail,
chat, aplicativo, SMS e redes sociais, garantindo uma experiéncia de atendimento multicanal integrada;

28.11 O sistema deve permitir a emissao de relatérios detalhados sobre o desempenho dos operadores,
tempos de resposta, resolugdo de chamadas e outros indicadores-chave de desempenho, facilitando a
gestédo e otimizacao dos servigos de atendimento;

28.12 A CONTRATADA deve fornecer treinamento adequado aos operadores e aos supervisores sobre
o uso das funcionalidades do sistema CTI, assegurando uma operacao eficiente e eficaz;

28.13 A solugao deve ser flexivel e escalavel, permitindo a adicdo de novas funcionalidades e a
integracdo com outros sistemas e tecnologias conforme a evolugdo e a necessidade da
CONTRATANTE.

29 Sistema de Gerenciamento de Chamada

29.1 O sistema de gerenciamento de chamadas deve ser instalado pela CONTRATADA,;

29.2 Deve gerenciar todas as posi¢cdes de atendimento, supervisdo e grupos especialidades;
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29.3 Gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operagéo
da CRC e possuir integracao total com o DAC;

29.4 Permitir a CONTRATANTE, através de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta
e acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas, inclusive em tempo real, que deve ser
comprovada por meio de documentacao técnica oficial do fabricante do sistema ou outro meio idéneo
comprobatério;

29.5 Os relatérios existentes devem ser nativos da plataforma de comunicacdo, e ndo manipulaveis,
de forma a garantir a integridade dos dados;

29.6 Devem ser disponibilizados os relatorios em tempo real e histérico sobre o estado dos operadores
e supervisores de atendimento, grupo, especialidade, eventos, chamadas e navegacao;

29.7 Os relatérios devem ser personalizados para atender as necessidades de gestdo do
CONTRATANTE e ser disponibilizados pela CONTRATADA via web, pasta compartilhada ou
diretamente por meio de um link dedicado;

29.8 Os gréaficos presentes no sistema devem ser coloridos e podem ser do tipo pizza ou de barras e
compativel com os dados a serem apresentados. Devem estar em portugués e apresentar linguagem
técnica, mas clara, coerente e coesa, acompanhados de suas respectivas conceituagdes e explicagdes,
de forma detalhadamente exigivel;

29.9 Interface grafica para monitoragao de status de operadores e supervisores de atendimento;

29.10 Interface para envio de mensagens instantaneas individuais ou por grupo de operadores, no nivel
de supervisao, coordenacao e geréncia;

29.11 Permitir aos supervisores de atendimento, coordenador de operagédo e gerente, monitorar de
forma irrestrita e em tempo real, todos os atendimentos realizados por meio de escuta. Essa fungao
deve possibilitar que os gestores escutem os operadores sem restrigoes;

29.12 Os relatorios e dados existentes devem ser primarios da plataforma de comunicagdo e nao
editaveis, garantindo a integridade dos dados. Requerido pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve
apresentar seu banco de dados a equipe de Tl da CONTRATANTE para confirmar se as informagdes
contidas nos relatérios estéo integras;

29.13 Permitir a customizagao de relatérios para atender a novas demandas, abrangendo informacdes
sobre operadores, habilidades (skills), vetores e troncos. Essa funcionalidade deve incluir a capacidade
de gerar relatérios com dados histéricos, dados atuais e informagdes em tempo real, garantindo que as
necessidades de analise e monitoramento sejam atendidas de forma flexivel e eficaz;

29.14 Permitir a parametrizagao de um aviso para o operador, informando o tempo que ele deve estar
em pausa para descanso ou alimentacao conforme Norma Regulamentadora 17 (NR-17);

29.15 Permitir a visualizagdo do volume de chamadas recebidas e abandonadas, tempo médio de
atendimento e tempo médio de espera. Além disso, possibilitar a visualizagdo em tempo real da
situacdo dos operadores e das posi¢cdes de atendimento.

30 Gravagao de Voz

30.1 O sistema de gravacdo de voz deve possibilitar a integracdo com demais sistemas de
gerenciamento da CRC como DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas, CTI - Computer Telephone
Integration, URA - Unidade de Resposta Audivel e Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

30.2 Gravar ramais IP com protocolo SIP e integrar-se ao protocolo de comunicacao da URA,;

30.3 Dispor de canais para gravagao total para o controle de qualidade. Esses canais devem estar
associados as posigoes fisicas e podem ser designados aos /logins dos operadores;
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30.4 Armazenar 100% (cem por cento) das ligacdes da CRC da CONTRATANTE por um periodo
minimo de 5 anos, independentemente da vigéncia do contrato, com a possibilidade de localizar as
ligagdes por operador, horario, data, numero de telefone, cliente e protocolo da CONTRATANTE;

30.5 A CONTRATADA deve realizar manutengao remota, a partir de qualquer estacdo de trabalho
conectada via redes LAN e WAN, utilizando controle de permissao de acesso;

30.6 As gravagdes devem ocorrer em segundo plano e de forma sincronizada, ou seja, de forma
automatica e sem a necessidade de interveng¢ao ou autorizagéo do operador;

30.7 A recuperagdo das gravagdes sera feita via web ou pasta compartilhada, conforme o perfil de
acesso determinado pela CONTRATANTE para cada usuario;

30.8 As gravagbes devem estar em um formato que permita a escuta sem a necessidade de utilizar a
aplicagéo proprietaria de gravador;

30.9 Permitir a recuperagéo imediata das gravagdes assim que a ligagao é finalizada;

30.10 As funcgdes de gravagao, reprodugédo e gerenciamento do sistema devem ocorrer de forma
simultanea, sem afetar as gravagdes em curso;

30.11 O sistema deve permitir a exportagdo por meio de download dos arquivos para formatos nao
proprietarios, restrito aos perfis autorizados pela CONTRATANTE;

30.12 Disponibilizar as gravagdes das ligagdes, quando solicitadas pela CONTRATANTE, no prazo
maximo de 48 (quarenta e oito) horas, salvo quando for especificado prazo diverso em razédo de
urgéncia para atendimento a orgaos de controle, que deve ser atendido prontamente pela
CONTRATADA.

31 Gravagéao de Tela

31.1 O sistema de gravacgédo de tela deve possuir a capacidade de gravagao para todos os atendimentos
realizados por esse meio. As imagens de tela devem ser capturadas em intervalos de tempo pré-
definidos e encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma;

31.2 As gravagdes de tela devem ser concatenadas com as gravagdes de voz da chamada, permitindo
a consulta e reprodugao simultanea das gravagdes de tela e voz durante a monitoria de qualidade;

31.3 Armazenar as telas gravadas dos atendimentos efetuados na CRC pelo mesmo periodo que a
gravacao de voz. Deve ser possivel localizar as telas por operador, horario, data, numero de telefone
e identificagado do cliente e protocolo da CONTRATANTE;

31.4 A solucéo deve permitir a habilitacdo e configuracao da gravacéo de tela com base em percentuais
especificos de atendimentos realizados, aplicaveis tanto a operadores individuais quanto a grupos de
atendimento e especialidades. Por exemplo, poderéa ser configurado para que a gravagao de tela seja
habilitada em 15% das chamadas atendidas por um grupo especifico e em 25% das chamadas
atendidas por outro grupo, conforme necessidade da CONTRATANTE;

31.5 As gravagdes devem ocorrer em segundo plano de forma sincronizada, ou seja, automaticamente
e sem necessidade de intervengao ou autorizagado do operador;

31.6 A recuperacdo das gravacdes sera realizada via web, conforme o perfil de acesso determinado
pela CONTRATANTE para cada usuario;

31.7 Possibilitar, através da captura de voz e tela, obter uma visdo completa e objetiva das interacdes
do cliente;

31.8 Possibilitar a recuperagao imediata das gravagdes assim que a ligagao for finalizada;
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31.9 A gravagéo, reproducdo e gerenciamento do sistema devem ocorrer de forma simultanea, sem
prejuizo das gravagdes em curso;

31.10 O sistema deve permitir a exportacdo por meio de download dos arquivos para formatos nao
proprietarios, somente para os perfis autorizados pela CONTRATANTE;

31.11 Disponibilizar as gravagdes das telas dos atendimentos realizados pelos operadores, quando
solicitadas pela CONTRATANTE, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, salvo quando for
especificado prazo diverso em razao de urgéncia para atendimento a érgaos de controle, que deve ser
atendido prontamente pela CONTRATADA.

32 Anédlise de Dados - Business Intelligence

32.1 A solugédo deve transformar os dados acumulados durante a operagao em inteligéncia de negécios,
permitindo que a CONTRATANTE compreenda o comportamento do cliente, avalie a qualidade do
servigo prestado, reconhega tendéncias, identifique equivocos no processo e tome decisdes, tanto
taticas quanto estratégicas. Isso inclui melhorias no atendimento ao cliente e agbes eficazes que
alcance beneficios concretos;

32.2 Deve permitir a definicdo de um processo periddico de extracao de dados da CRC, que alimentara
uma Solugao Analitica de Dados (Business Intelligence) disponibilizada pela CONTRATADA. Isso
possibilitara a extragao de relatérios e analises detalhadas;

32.3 Fornecer relatérios e painéis gerenciais (Dashboard) que permitam a gestao tatica e estratégica
do servigo prestado pela CONTRATANTE;

32.3 Capturar e integrar os dados provenientes dos diversos canais de atendimento da Central,
incluindo registros de chamadas, métricas de desempenho, feedback dos clientes e outros dados
relevantes;

32.4 Garantir que os dados sejam coletados em tempo real ou com a frequéncia necesséria para
analises precisas;

32.5 Criar dashboards interativos e relatérios personalizados que apresentem métricas chave como
tempo médio de atendimento, taxa de resolugédo na primeira chamada, satisfagdo do cliente e outros
indicadores de desempenho;

32.6 Disponibilizar relatérios regulares e ad hoc conforme as necessidades da CONTRATANTE;

32.7 Analisar profundamente os dados para identificar tendéncias, padroes e areas que necessitam de
melhorias;

32.8 Fornecer recomendagbes baseadas em dados para otimizar processos, melhorar a eficiéncia
operacional e aumentar a satisfagao dos clientes;

32.9 Desenvolver visualizagbes de dados claras e intuitivas para facilitar a compreensao e interpretagao
das informagbes com implementacao de graficos, tabelas e outros elementos visuais que destaquem
0s principais insights e desempenho;

32.10 Integrar o servico de Bl com os sistemas existentes da Central para garantir coesdo e
consisténcia dos dados;

32.11 Facilitar a comunicagdo entre o sistema de Bl e outras ferramentas utilizadas pela
CONTRATANTE;

32.12 Oferecer suporte continuo e treinamento para a equipe da CONTRATANTE sobre o uso das
ferramentas de Bl e a interpretacao dos relatorios;
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32.13 Disponibilizar suporte para resolver quaisquer duvidas ou problemas técnicos relacionados a
andlise de dados;

32.14 Garantir de que todos os dados sejam armazenados e processados de acordo com as normas
de seguranga e regulamentag¢des de protecao de dados aplicaveis;

32.15 Implementar medidas para assegurar a integridade e a confidencialidade das informagoes.

33 Pesquisa de Satisfacao

33.1 Deve possuir um icone de pesquisa que, ao receber uma ligagao na posigéao de atendimento, apos
15 segundos de atendimento ficara ativo na cor “vermelha” a indicagéo "ocupado" alertando o operador
que deve abordar o cliente convidando-o a participar da pesquisa de satisfacao;

33.2 Todos os operadores sado responsaveis pela realizagdo da pesquisa e receberao instrugdes dentro
do préprio sistema sobre como abordar o cliente a participar da pesquisa ao final do atendimento;

33.3 Deve possuir interagdo com a URA permitindo a transferéncia para o atendimento eletrénico
quando o cliente aceita participar da pesquisa. Quando o operador clicar no icone de transferéncia para
atendimento eletrénico, encerrara seu atendimento e a ligagdo sera encaminhada para a URA. O cliente
respondera as perguntas digitando as respostas (avaliagdo) conforme critérios preestabelecidos;

33.4 As notas digitadas pelo cliente, variando de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), devem ser
inseridas em um banco de dados para compor relatérios estatisticos contendo os resultados das
pesquisas;

33.5 Deve emitir um relatério contendo todas as ligagbes que foram encerradas antes da realizagdo da
pesquisa, por motivos alheios a vontade do cliente, e proceder a pesquisa de satisfacdo dos que
optaram em responder;

33.6 A CONTRATADA deve ser capaz de estratificar todas as notas avaliadas pelos clientes atrelando
aos respectivos servigos, canais de atendimento, areas internas, idade, sexo, municipios e demais
caracteristicas definidas pela CONTRATANTE. A CONTRATANTE podera solicitar novas
estratifica¢des, inclusive com ranking, entre outros: bairros, ruas, distritos ou regides, assuntos e areas
reclamadas etc.

34 Base de Conhecimento da CONTRATADA

34.1 A base de conhecimento informatizada deve conter um conjunto de informagdes disponiveis no
posto de atendimento para suporte ao atendimento, por meio de uma interface web para geragéo e
registros de informacdes consolidando a base de conhecimento;

34.2 Armazenar informag¢des variadas, como listas de enderecos, contatos de agéncias,
procedimentos, duvidas, normas e avisos;

34.3 A pesquisa de informagbes na base de conhecimento pode ser realizada por meio de palavras-
chave, abrangendo todo o conteudo, incluindo titulo e conteudo, ou apenas titulo. Além disso, é possivel
combinar filtros entre os diferentes niveis de informagdes, previamente definidos;

34.4 Possibilitar o refinamento do resultado da pesquisa, objetivando gerar informagdo mais rapidas e
assertivas;

34.5 Permitir que as informagbes sejam cadastradas na base de conhecimento e liberadas para
consulta somente apds a concesséo de acesso. Essa liberagcédo deve ser baseada nos seguintes status:
nova informacgdo, informacgdo revisada, informacgéo corrigida, informagdo concluida e informacao
excluida. A exclusao logica deve preservar o histérico das informagdes e seus usos em respostas;
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34.6 Permitir a atribuicdo de mais de uma solugéo para uma mesma pergunta, assim como atribuir mais
de uma pergunta para uma mesma solu¢gado, bem como mais de uma resposta para uma mesma
pergunta;

34.7 Gerar contadores de perguntas, solugbes mais pesquisadas e solugdes mais utilizadas como
resposta na base de conhecimento;

37.8 Permitir o cadastro de informacgdes, tabelas, textos, arquivos multimidias como fotos, videos e
audios, para suporte ao atendimento;

37.9 Possuir critérios para definicido de campos que poderdo ser utilizados para agrupamentos de
pesquisas e filtros de visualizagao;

37.10 Permitir a pesquisa ou consulta a base de conhecimento por expressao, palavra-chave, trecho
de um texto;

37.11 Permitir que a pesquisa ou a consulta na base de conhecimento também possa ser feita com
qualquer uma das palavras, a partir da palavra-chave, trecho de um texto ou questionamento;

37.12 Permitir a pesquisa ou a consulta na base de conhecimento a partir do cédigo da informacao
cadastrada;

37.13 Permitir a criagao de quantos niveis de informagao forem necessarios, além de permitir que estes
niveis sejam dependentes entre si, podendo assim criar uma arvore de informacao;

37.14 Possuir a opgao de se filtrar o resultado de uma pesquisa na base de conhecimento pelo nivel
da informacéo, relevancia, area responsavel etc.;

37.15 Possuir a opgao de se filtrar o resultado de uma pesquisa na base de conhecimento a partir de
procedimentos e documentos vinculados;

37.16 Possibilitar informar se existem procedimentos e/ou documentos vinculados a informacéo a ser
cadastrada e/ou atualizada na base de conhecimento;

37.17 Nao limitar o tamanho para a insergédo do conteudo ou descrigdo da informagao a ser cadastrada
e/ou atualizada na base de conhecimento;

37.18 Possuir um editor de textos para a edigao, formatagéo de textos cadastrados e/ou atualizados;

37.19 Permitir a vinculagao de links entre as informagdes e/ou para vinculos de sites dentro da base
de conhecimento;

37.20 Possuir a opgao de se definir a confidencialidade e a relevancia da informagao a ser cadastrada
e/ou atualizada na base de conhecimento;

37.21 Possuir médulo de seguranca que possibilita a criacao de perfis distintos;

37.22 Possibilitar a vinculagao de funcionalidades por perfil;

37.23 Permitir que cada perfil visualize somente as funcionalidades atribuidas ao seu perfil;

37.24 Permitir associar perfis e funcionalidades a recursos ou usuarios da base de conhecimento;
37.25 Permitir que todo usuario seja associado a um perfil ou a mais de um perfil distinto;

37.26 Permitir que todo usuario cadastrado tenha, no minimo, como campos obrigatérios, nome, CPF,
login, senha, perfil e funcao;
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37.27 A base de conhecimento da CONTRATADA deve ser estruturada de forma a permitir a
classificagao e estratificacao detalhada das informacdes, possibilitando, a partir de um atendimento, a
definicdo do assunto reclamado, a identificacdo de recorréncias, a area interna da CONTRATANTE
envolvida, bem como o municipio, bairro e rua relacionados, além de outros critérios. A
CONTRATANTE fornecera o organograma das areas internas e a lista de assuntos reclamados para
essa classificagdo. A CONTRATADA é responsavel por classificar cada atendimento realizado com o
objetivo de gerar informagdes para a elaboragao de relatérios. A CONTRATANTE podera, ainda, definir
temas adicionais que integrardo essa estratificagcao.

35 Suporte Técnico ao Atendimento

35.1 A prestagdo de servicos técnicos de suporte ao atendimento compreende a implantagao,
implementacdo, transformacdo, design, tecnologia e digitalizagdo necessarias para automatizar
servicos digitais, utilizando a plataforma Omnichannel,

35.2 Os servigos técnicos incluem integragdes entre sistemas, digitalizacdo e automagao de novos
servigos, melhorias em servigos existentes, transferéncia de conhecimento, consultoria em design,
processos e tecnologia, conforme necessidade e aprimoramento dos servicos de atendimento da
CONTRATANTE;

35.3 Configuragédo e treinamento do assistente virtual inteligente para atendimento automatizado,
abrangendo parametrizagdo do modelo de linguagem natural (conceitos e termos), treinamento de
algoritmos, configuracao da solugédo de Chatbot,

integragdo de sistemas, avaliacdo dos atendimentos e propostas de melhorias para o atendimento
automatizado, e outros servigos necessarios para garantir um atendimento de alta qualidade ao cliente;

35.4 Implementacdo de melhorias nos processos de atendimento, com foco em na identificagdo de
oportunidades para automatizar processos, execugdo de agbes corretivas e/ou automagdo de
atendimentos, garantia de padronizagao de respostas, agilidade e controle, especialmente em servigos
de informacao;

35.5 Os servicos de design e automacao incluem, mas néo se limitam a: (1) compreensao aprofundada
das necessidades do cliente; (2) solugdo completa dos problemas dos clientes; (3) proporcionar uma
experiéncia unificada em todos os canais de atendimento; (4) desenvolvimento de servigos simples,
intuitivos e de facil compreenséao; (5) utilizagdo de métodos ageis, organizados em Sprints, para
disponibilizar rapidamente os servigos aos clientes; (6) melhoria continua dos servigos; (7) aplicagao
de técnicas como personas, jornada do cliente, Safari de Servigos, Sombras, entrevistas, Blueprint do
Servigo, prototipagao de experiéncias, entre outras;

35.6 A automacao dos servigos sera documentada e detalhada em um Plano Agil de Digitalizag&o, que
devera incluir, no minimo: (1) arquitetura do servi¢o publico e cronograma de trabalho com definicao
dos passos a serem seguidos; (2) recursos humanos envolvidos; (3) Pontos de controle; (4) testes
previstos; (5) contingéncias apds a entrada em producéo;

35.7 Manual do Servico Digitalizado contendo objetivos do processo, resultados esperados e
respectivas caracteristicas de qualidade;

35.8 Descricao das etapas e atividades, atores envolvidos e a dindmica de relacionamento entre eles;
35.9 Tarefas, recursos utilizados, canais de relacionamento e controles;

35.10 Representacédo do processo ajustado em notagcdo BPMN 2.0 ou similar, incluindo entradas e
saidas, atividades, executores, normativos, decisdes e pontos de controle;

35.11 Indicadores e sistematica de monitoramento do processo;

35.12 Modelos de documentos e formularios utilizados;
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35.13 Instrugcbes de uso contendo guias para usuarios e operadores dos servigos, incluindo videos
tutoriais curtos para cada servigo implementado;

35.14 Ciclo de entrega com definigao clara do "ciclo de entrega" para medir a qualidade do servico,
conforme Nivel de Servigo (NS);

35.15 Gestao de projetos e portfélio registrados em ferramenta de gestdo de projetos fornecida pela
CONTRATADA,;

35.16 Ferramenta utilizada para abertura e monitoramento das demandas e extracao de relatérios;

35.17 Treinamento de usuarios com fornecimento de treinamento presencial sobre todas as
funcionalidades dos moédulos e perfis previstos;

35.18 Treinamentos realizados durante a implantagéo inicial da solugdo ou em projetos de automacgéao
de novos servigos;

35.19 A CONTRATANTE podera organizar turmas de treinamento, garantindo que os participantes
atuem como multiplicadores do conhecimento na CONTRATADA;

35.20 A CONTRATADA deve realizar treinamentos especificos para cada perfil de usuario.

36 Requisitos Técnicos de Seguranca

36.1 ACONTRATANTE deve ser comunicada do afastamento do colaborador em caso de desligamento
para revogagao do acesso aos sistemas. O sistema deve suspender os acessos de empregados que
estiverem de férias ou afastados por qualquer motivo, até o seu retorno;

36.2 Deve contar com equipamentos de seguranga em sua rede de dados, de modo a garantir a
confidencialidade das informagdes disponibilizadas pela CONTRATANTE, sob pena de
responsabilizagao;

36.3 Deve possuir protegao do setup dos microcomputadores com senha. A senha do setfup deve ser
utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;

36.4 As portas USB dos equipamentos utilizados na operagédo devem estar configuradas para impedir
0 boot do computador;

36.5 As Portas USB devem ser bloqueadas para equipamentos 3G, 4G, 5G ou superiores;

36.6 A gravacao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento deve ser bloqueada nas portas
USB;

36.7 Portas Wi-Fi e Bluetooth desabilitadas;

36.8 Cada operador deve possuir login e senha individuais para acessar a sesséo de usuario do sistema
operacional, sendo responsavel por todas as ag¢des realizadas através dessa sessao;

36.9 Todas as opgbes de configuracdo do sistema e das aplicagdes, especialmente do navegador,
sistema de arquivos e painel de controle, devem ser bloqueadas para operadores, permitindo acesso
apenas ao administrador;

36.10 As opcdes de gravagao de arquivos dos navegadores devem estar desabilitadas;

36.11 A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de Tl, gerentes da

CONTRATADA e empregados designados pela CONTRATANTE, especialmente ao gestor e aos
fiscais de contrato;
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36.12 Todos os aplicativos utilizados pelos operadores devem ser disponibilizados na area de trabalho
(desktop) do computador;

36.13 O acesso a aplicativos como "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos no computador,
deve ser bloqueado;

36.14 A funcao de gravagéo de arquivos nos aplicativos do tipo "bloco de notas — notepad" deve ser
desabilitada;

36.15 Os sistemas de mensagens instantaneas na area de teleatendimento devem ter o acesso
blogqueado para usuarios de dominios externos a Central de Relacionamento;

36.16 Todos os equipamentos devem contar com uma solugéo de seguranga avangada, no minimo um
sistema EDR (Endpoint Detection and Response), garantindo prote¢ao contra ameagas em tempo real,
deteccdo de comportamento andmalo e resposta automatizada a incidentes. Preferencialmente, a
solucao deve incluir funcionalidades de MDR (Managed Detection and Response) ou XDR (Extended
Detection and Response), ampliando a capacidade de analise forense e monitoramento integrado de
dispositivos e rede;

36.17 Os arquivos necessarios para treinamento, orientagdo e informagdes diversas, relacionados a
operagdo da CRC, devem ser disponibilizados em um portal web no ambiente intranet;

36.18 O acesso aos demais sites da internet, com excegao do site da CONTRATANTE e outros sites
autorizados, devem ser bloqueado nos equipamentos de teleatendimento;

36.19 A CONTRATADA deve colaborar em qualquer procedimento de investigagéo relacionado ao uso
indevido das informacgdes disponibilizadas para a execug¢ao das atividades, ou a conduta inadequada
de seus empregados no relacionamento com os clientes, observando os regulamentos e o Cédigo de
Conduta e Integridade da CONTRATANTE;

36.20 A empresa vencedora do processo licitatorio deve respeitar e seguir integralmente a Politica de
Seguranca da Informacdo da CONTRATANTE;

36.21 A contratada deve comunicar a contratante sobre qualquer ataque cibernético que impacte sua
infraestrutura de TI. Deve avaliar o incidente, corrigir as vulnerabilidades exploradas e medir o impacto
dele, principalmente se envolver violagcdo de dados sensiveis da Cesan e de seus clientes (LGPD).

37 Indicadores de Desempenho
37.1 indice de Abandono na fila de espera - TAB: é a razdo obtida entre o total de chamadas
abandonadas em fila pelo cliente apds 45 segundos de espera, dividido pelo total de ligacdes recebidas

no mesmo periodo. O indice serd igual ou menor que 5% (cinco por cento).

TAB = Ligacoes abandonadas em fila apds 45 segundos x 100
Total de ligagcbes recebidas

37.2 indice do Nivel de Servigo - INS: é a razdo obtida entre o total de chamadas atendidas em até
45 segundos dividido pelo total de ligagdes recebidas. O indice sera igual ou maior que 85% (oitenta e
cinco por cento).

INS = Chamadas atendidas em até 45 sequndos x 100
Total de ligagcbes recebidas

37.3 Tempo Médio de Atendimento - TMA: Representa o tempo médio despendido no atendimento
aos clientes, a contar do 45° (quadragésimo quinto) segundo do atendimento pelo atendente humano
até a sua conclusdo. O TMA é mensurado pelo DAC (Distribuidor Automatico de Chamada),
representando a razao entre o tempo total despedido no atendimento e o total de chamadas atendidas
por atendentes humanos. O tempo médio de atendimento deve ser menor ou igual a 300 segundos.
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37.4 Tempo Médio de Espera - TME: calculado pela somatéria do tempo total de todos os clientes que
aguardaram na fila de espera dividido pelo total de chamadas atendidas (atendimento humano). O
tempo de espera das chamadas atendidas por atendente humano que nao passaram pela fila de espera
€ considerado como 0 (zero). O TME deve ser igual ou menor que 45 (quarenta e cinco) segundos.

TME = Tempo total de todos os clientes que aguardaram na fila de espera x 100
Total de ligagdes atendidas

37.5 indice de Satisfagdo dos Clientes - ISC: O indice sera apurado mensalmente por meio de
pesquisa de satisfacdo realizada com os clientes que contataram a Central de Relacionamento da
CONTRATANTE, no periodo avaliado, para medir a qualidade do atendimento prestado pelos
operadores. A CONTRATADA deve alcancar indice igual ou maior a 90% (noventa por cento) de notas
4eb.

ISC = Soma das pesquisas com notas 4 e 5
Total de pesquisas realizadas

37.6 indice de Abandono do Chatbot - IAChb: calculado mensalmente por servico, a partir da razao
do somatoério das sessdes abandonadas (3> SEssAbn) pelo somatdrio total de sessdes (3 TSEss), em
termos percentuais. O indice de abandono sera de 15%.

IAChb = SEssAbn /) TSEss

37.7 Tempo Médio de Atendimento via Chat Humano - TMAChath: calculado como o tempo médio
utilizado, contado em minutos, para a realizagdo dos atendimentos. Esse indicador é averiguado sob
os chats efetivamente atendidos. O TMAChath deve ser igual ou inferior a 480 segundos.

37.8 Tempo Médio de Espera Chat Humano - TMEChath: O TMEChath € o indicador que mede o
percentual de chats humanos atendidos em até 90 segundos. Ele é apurado pela raz&o entre o total de
chats humanos efetivamente atendidos dentro desse tempo (TOTcht90) e o total de chats humanos
(TOTchth), expresso em termos percentuais (%), conforme a formula abaixo:

TMEChath = TOTchath90 x 100
TOTchth

37.9 indice de avaliagdo da monitoria — IAmo: calculado com base na média de notas da monitoria
auditadas a partir dos atendimentos telefénicos, com base em pontos, calculados mensalmente. Deve
ser igual ou maior que 85 pontos, considerando o item 13.10 deste termo de referéncia.

37.10 Prazo para atendimento ao Reclame Aqui — PAra: Periodo total apurado em dias para a
tratativa das demandas registradas no Reclame Aqui, contabilizado desde o registro efetuado pelo
cliente até a disponibilizagdo da resposta pela CONTRATADA na plataforma.

37.11 indice de Disponibilidade do Servigo — IDS: sera calculado com base na razéo entre o tempo
total de disponibilidade e o tempo total do periodo de medigao, expressando o resultado em termos
percentuais. O IDS é maior ou igual a 99% (noventa e nove por cento) de disponibilidade.

IDS = Tempo total de disponibilidade x100
Tempo total do periodo de medigao

37.12 indice do Atendimento “Conta Paga” - IAcp: O IAcp mede o tempo médio entre o recebimento
e a analise dos comprovantes de pagamento e o retorno ao cliente. O tempo médio de resposta deve
ser igual ou inferior a 3 (trés) horas;

37.13 Os indicadores serao apurados mensalmente através de formulas definidas especificamente para

cada indice, entre o dia 16 do més de referéncia da medicao e dia 15 do més seguinte. Em situacdes
excepcionais, ha possibilidade de o periodo de apuragcao da medigéo ser diferenciado.
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37.14 O periodo integral da medigéo sera avaliado em intervalos de 30 minutos, caso seja verificado
que os indicadores fiquem abaixo das metas estabelecidas em algum destes intervalos, a
CONTRATADA sera notificada para adequagao, podendo ser penalizada;

37.15 Em caso de indisponibilidade do servico, a CONTRATADA deve comunicar imediatamente o
gestor da CONTRATANTE responsavel pelo contrato ou alguém por ele indicado;

37.16 Encerrada a indisponibilidade a CONTRATADA tem até 2 (duas) horas para comunicar
formalmente, através de e-mail ou oficio, o motivo da ocorréncia, informando periodo em que os
servigos ficaram indisponiveis;

37.17 Caso a CONTRATANTE identifique ocorréncia de indisponibilidade nao informada pela
CONTRATADA, esta sera notificada para apresentar suas justificativas podendo ser aplicadas san¢des
administrativas previstas neste termo de referéncia;

37.18 Caso ocorram intervalos de indisponibilidade em mais de uma oportunidade, cada periodo sera
apurado e somado durante a medi¢ao vigente;

37.19 Todas as ocorréncias de indisponibilidade devem ser comunicadas pela CONTRATADA,
incluindo a indisponibilidade do servico de call center, indisponibilidade do circuito de dados da
CONTRATADA, falha no suprimento de energia, sistemas sem operacdo e qualquer outra que afete
direta ou indiretamente o atendimento ao cliente;

37.20 A CONTRATANTE, buscando manter o servico em operacgao, disponibilizara acesso através de
rede VPN para utilizagdo como sistema de contingéncia de dados;

37.21 A CONTRATADA deve disponibilizar a CONTRATANTE, para apuragéo dos niveis de servigos
e indicadores, relatérios apurados por hora, dia, més, inclusive os que estiverem fora dos critérios de
aceitacao;

37.22 Os indicadores serdao monitorados diariamente e avaliados ao final de cada periodo de medicao,
sendo utilizados como um dos parametros para a avaliagao da qualidade do atendimento prestado;

37.23 Ligagdes com tempo de duracao superior a 10 minutos devem preferencialmente ser transferidas
para os monitores buscando maior eficiéncia no atendimento;

37.24 A CONTRATADA deve encaminhar mensalmente relatério contendo o percentual de ligagbes
atendidas em 300 segundos comparado com o total de ligagbes recebidas, além das apuragdes de
todos os demais indicadores e niveis de servico;

37.25 Os indicadores podem ser repactuados caso seja de interesse da CONTRANTE ou por
manifestacdo da CONTRATADA, apos analise e deferimento da CONTRATANTE;

37.26 Para apuragao prévia do indice de avaliagdo de monitoria (IAmo) deve ser considerado o item

13 deste termo de referéncia.

38 Indicadores de Desempenho - Niveis de Servigco Exigidos
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38.1 A tabela a seguir demonstra os indicadores e os respectivos niveis de servicos exigidos;

N° Indicador Nivel de Servico

1 | TAB — indice de Abandono = ou < 5% (igual ou inferior a cinco por cento)
mensalmente

2 | Indice de Nivel de Servico - INS => 85% (igual ou superior oitenta e cinco por
cento) mensalmente

3 | TMA - Tempo Médio de Atendimento = ou < 300 segundos (igual ou inferior a
trezentos segundos) mensalmente

4 | TME - Tempo Médio de Espera = ou < 45 segundos (igual ou inferior a
guarenta e cinco segundos) mensalmente

5 | ISC - Indice de Satisfagdo de Clientes = ou > 90% (igual ou superior a oitenta por
cento) de notas 4 e 5, mensalmente

6 | IAChb - indice de Abandono do Chatbot = ou < 15% (igual ou inferior a quinze por
cento) mensalmente

7 | TMAChath - Tempo Médio de Atendimento = ou < 480 segundos (igual ou inferior a

Chat Humano quatrocentos e oitenta segundos)

mensalmente

8 | TMEChath - Tempo Médio de Espera Chat = ou < 90 segundos mensalmente

Humano

9 | IAmo - indice de avaliagdo de monitoria = > 85 pontos

10 | PAra — Prazo de resposta ao Reclame Aqui Até 10 dias

11 | IDS - Indice de disponibilidade do servico = 99%

12 | IAcp - Indice do Atendimento “Conta Paga = ou < 3 horas

39 Indicadores de Desempenho - Classificagdo do Impacto

39.1 Osindicadores de desempenho serdo avaliados para compor a tabela de descontos,
considerando trés niveis de servico: BOM, REGULAR ou RUIM. Esses indicadores determinardo a
incidéncia de descontos;

39.2 Tabela de classificagdo do nivel de servigo:

INDICADOR META BOM REGULAR RUIM
TAB <5% Entre 5a 10% Entre 10 a 20% > 20%
INS = 85% 80% a 84% 70% a 79% <70%
TMA < 300 segundos 301 a 330 segundos 331 a 360 > 360 segundos
segundos
TME < 45 segundos 46 a 50 segundos 51 a 59 segundos | > 59 segundos
ISC = 90% 83 a 89% 70-82% <70%
IAChb <15% 16% a 20% 21% e 25% > 25%
TMAChath < 480 segundos 480 a 540 segundos 540 a 600 > 600 segundos
segundos
TMEChath < 90 segundos 91 a 120 segundos 121 a 150 > 150 segundos
segundos
IAmo = 85 pontos 80 a 84 pontos 70 a 79 pontos < 70 pontos
PAra 10 dias 12 dias 13 a 15 dias > 15 dias
IDS = 99% 98% a 99% 97% a 97,99% <97%
IAcp < 3 horas 3 a 3h30min 3h31min a 4 horas > 4 horas

39.3 Sera considerado dias atipicos, somente eventos considerados excepcionalissimos, e alheios a
CONTRATADA. Nesse caso, serao desconsiderados, parcial ou integralmente, no calculo dos
indicadores de niveis de servigo do funcionamento da CRC, observado os itens 39.6 e 39.7;

39.4 Os primeiros 90 (noventa) dias da execugdo dos servigos serdo considerados como fase de
implantagao. Durante esse periodo, os indicadores n&o serdo utilizados para aplicagdo de descontos.
No entanto, os relatérios serdo emitidos e a auditoria realizada pelos fiscais do contrato para validar o

processo de analise dos indicadores;
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39.5 A CONTRATADA estaré sujeita a aplicagdo das penalidades previstas neste contrato em caso de
descumprimento de suas obrigagées, salvo nas situagdes de caso fortuito ou forga maior devidamente
caracterizadas e comprovadas, conforme disposto no artigo 393 do Cédigo Civil;

39.6 A Caracterizacao de Caso Fortuito ou Forga Maior serdo considerados apenas os eventos que se
enquadrem como fatos imprevisiveis e inevitaveis, nos termos do artigo 317 do Cddigo Civil, que n&o
poderiam ser evitados ou superados por diligéncia normal da CONTRATADA e que sejam diretamente
responsaveis pela impossibilidade do cumprimento da obrigagao;

39.7 Nao sera admitida a alegagéo de caso fortuito ou forga maior para eventos previsiveis ou inerentes
a execugao do objeto contratual, como falhas operacionais, indisponibilidade de recursos tecnolégicos
ou humanos, ou quaisquer situagcdes decorrentes da gestdo inadequada ou do planejamento da
CONTRATADA;

39.8 A CONTRATADA deve comunicar formalmente 8 CONTRATANTE, no prazo maximo de 24 (vinte
e quatro) horas apds a ocorréncia do evento que alegar como caso fortuito ou for¢a maior,
apresentando documentagdo comprobatéria e elementos que permitam a analise objetiva do caso. A
auséncia dessa comunicagao no prazo estipulado implicara na desconsideragao do evento alegado;

39.9 A caracterizagéo do caso fortuito ou forgca maior sera analisada pela CONTRATANTE, que emitira
decisao fundamentada sobre a aplicacdo ou ndo das penalidades previstas no contrato.

40 Indicadores de Desempenho - Critérios para Consolidacéo

40.1 Serao considerados "dias atipicos" aquelas condigbes descritas nos itens 39.6 e 39.7 e quando o
volume de chamadas recebidas exceder em 25% (vinte e cinco por cento) a média histérica de
chamadas recebidas para o mesmo dia da semana calculados na forma do item 57.30. Além disso, os
primeiros 90 (noventa) dias do inicio do contrato serdo desconsiderados para fins de calculo;

40.2 No caso de ocorréncia de fatos que interrompam o servigo de um dos tipos de atendimento, alheia
a CONTRATADA, os periodos que forem afetados serdo considerados como atipicos, observado o item
anterior e os itens 39.6 e 39.7. Desse modo, serao desconsiderados tais periodos, de forma parcial ou
total, para o calculo de aferigdo do indicador de niveis de servigos do funcionamento da Central de
Relacionamento, porém serda considerada uma avaliagado insatisfatéria para cada minuto de
interrupcéo;

40.3 Caso a CONTRATADA remanesga com 6 multas de nivel ruim ou 10 multas de nivel regular, em
periodos consecutivos a doze meses, ensejara a CONTRATANTE a possibilidade de rescisdo do
contrato, além da(s) glosa(s) e penalidades previstas neste Termo de Referéncia;

40.4 A CONTRATADA poderd expurgar todos os periodos atipicos para fins de calculo dos
indicadores/indices mensais e diarios, respectivamente;

40.5 Os 90 (noventa) dias iniciais da operacéo da Central de Relacionamento serdo considerados como
periodo de adaptagcdo da CONTRATADA, no qual deverdo ser apurados pela CONTRATADA os
indicadores de Niveis de Servigo, porém ndo sera aplicada multa pela CONTRATANTE, no caso de
descumprimento dos limites contratuais mensalmente previstos.

41 Sazonalidade

41.1 A operacéo de atendimento da CONTRATANTE apresenta sazonalidade na demanda, o que pode
resultar em aumento ou reducdo do volume de atendimentos, necessitando de ajustes no
dimensionamento das Posi¢des de Atendimento (PA's), especialmente em periodos de alta temporada
como em regifes praianas, a exemplo de Guarapari, paralisacées programadas e emergenciais, entre
outros. A volumetria expressa essa sazonalidade que deve ser considerada pela CONTRATADA no
momento de avaliar o dimensionamento e o orgamento;
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41.2 Caso solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve realizar os ajustes necessarios sem
causar descontinuidade na prestacdo dos servicos e/ou impacto negativo nos indicadores de
desempenho;

41.3 Seré considerado dias atipicos somente eventos considerados excepcionalissimos e considerado
como tal, emergencial, portanto, ndo planejado, na forma dos itens 39.6, 39.7 e 40.1;

41.4 A tabela abaixo, demonstra-se o percentual previsto para possiveis incidéncias de aumento ou
reducdo da demanda de chamadas, considerando-se a série histérica das chamadas recebidas de
2021, 2022, 2023 e até 08/2024:

SAZONALIDADE
Més Percentual
Janeiro 5,52%
Fevereiro -6,21%
Marco -7,74%
Abril -2,79%
Maio -6,31%
Junho -7,20%
Julho 5,42%
Agosto -4,81%
Setembro -12,17%
Outubro 3,30%
Novembro 12,47%
Dezembro -14,64%

41.5 A sazonalidade também pode ocorrer em feriados, finais de semana, o que traz a necessidade de
adequacado dos horarios dos operadores e demais profissionais da CONTRATADA, respeitando a
legislacéo e intersticio, de forma a atender a demanda do dia.

42 Penalidades

42.1 O descumprimento de regras no processo licitatério ou na execug¢do do contrato resultard em
sanc¢Bes administrativas. Essas san¢Bes estdo previstas na Lei Federal n. 13.303/2016,
INS.004.01.2016 e no Regulamento de Licitagbes da CONTRATANTE. Sera garantido o devido
processo administrativo, que inclui contraditério e ampla defesa com possibilidade de recurso dentro
dos prazos estabelecidos em lei e neste termo de referéncia,

42.2 A infragdo de qualquer disposigao deste termo de referéncia, ou o seu nao atendimento, além de
inobservancia das exigéncias ou recomendacbes da CONTRATANTE, sujeitara na aplicacéo
cumulativa de penalidades;

42.3 As multas serao aplicadas sob o valor mensal do faturamento;

42.4 Se a CONTRATADA descumprir mais de uma das obrigacdes estabelecidas neste termo de
referéncia, o total das multas aplicadas limitar-se-a a 20% (trinta por cento) do valor faturado
mensalmente;

42.5 Apds a abertura do processo administrativo e a apresentagdo da defesa pela CONTRATADA
dentro do prazo de 5 dias uteis ap6s a notificagéo, os fiscais do contrato devem avaliar as alegacdes
seguida de opinido por meio de um parecer;

42.6 Os descontos serao aplicados a cada indicador analisado, somando-se financeiramente e sendo

deduzidos do pagamento. Os relatérios apresentados devem ser auditados diretamente no sistema
pelos Fiscais e Gestores do contrato;

90



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

42.7 A fase de implantacao do contrato e os 90 (noventa) dias apés a implantacdo de um novo canal,
ja na fase de execugdo do contrato, serdo considerados como periodo de adaptagdo da
CONTRATADA. Durante este periodo, a CONTRATADA deve apurar os indicadores de Niveis de
Servico, porém, ndo serdo aplicadas san¢des em caso de descumprimento dos limites previstos;

42.8 O descumprimento de qualquer indicador de desempenho estabelecido neste termo de referéncia,
assim como a ndo conformidade com os critérios avaliados no FAQS, sera tratado de forma
independente. Ou seja, a aplicagdo de penalidades por descumprimento de indicadores de
desempenho ndo exclui a avaliagédo e a aplicagdo de penalidades decorrentes do FAQS, e vice-versa.
Ambas as avaliagdes serdo realizadas de maneira isolada, mas os resultados serdo aplicados de forma
cumulativa, assegurando que todas as inconformidades identificadas sejam penalizadas
adequadamente. Portanto, a CONTRATADA estara sujeita a sang¢des tanto pelo ndo cumprimento das
metas dos indicadores de desempenho quanto pela ndao conformidade identificada no FAQS,
garantindo que a fiscalizagdo da qualidade dos servigos seja abrangente e que todas as falhas sejam
tratadas de forma equitativa e rigorosa;

42.9 A tabela abaixo, em conjunto com o Formulario de Avaliagdo de Qualidade dos Servicos — FAQS,
anexo V, combinado com o item 39.2, serdo utilizados para definir o impacto e aplicagdo do desconto,
em caso de inconformidade dos servigcos prestados pela CONTRATADA, observado o item 42.8.

Classificagéo do ESCALA FAQS Resultado da FAQS Impacto Desconto
Nivel de Servigo
Bom Del33a2=2 Atende Nenhum impacto | Sem desconto
Regular De 0,67a1,32=1 | Atende Parcialmente Médio impacto 1,5%
Ruim De0a0,66=0 N&o atende Alto impacto 2,5%

42.10 Limite de Médio Impacto: Sera aplicada uma multa de 1,5% (um inteiro e cinco décimos por
cento) sobre o valor total da fatura do més em que ocorrer o ndo cumprimento do requisito ou indicador
estabelecido. A multa podera ser aplicada cumulativamente em caso de descumprimento de mais de
um indicador/nivel de servigco e da FAQS;

42.11 Limite de Alto Impacto: sera aplicada uma multa de 2,5% (dois inteiros e cinco décimos por cento)
sobre o valor total da fatura do més em que ocorrer o ndo cumprimento do requisito ou indicador
estabelecido. Assim como no Limite de Médio Impacto, a multa podera ser aplicada cumulativamente
em caso de descumprimento de multiplos indicadores/nivel de servigo e da FAQS;

42.12 A CONTRATANTE deve comunicar previamente a CONTRATADA, por escrito, sobre os
descontos aplicados ao pagamento. A penalidade podera ser suspensa se as justificativas
apresentadas forem aceitas e as agbes corretivas forem implementadas para atender as metas
estabelecidas;

42.13 Dentro do intervalo mensal de medigao, serao utilizados apenas periodos dos dias da semana
considerados "tipicos". Um dia é considerado "tipico" se o volume de atividades variar em até 25% a
mais em relagao a Volumetria Mensal Estimada (VME) para o més de referéncia, observado os itens
39.6 e 39.7 deste termo de referéncia. Assim, durante o més de referéncia, os limites diarios de
tipicidade corresponder&o ao volume que ndo exceda a média linear de cada um dos dias da semana
do més, acrescida de 25%;

42.14 Anualmente, os indicadores serdo reavaliados. Caso seja identificada a necessidade de alterar
os limites minimos de desempenho, essas alteragdes poderdo ser feitas mediante acordo entre as
partes, observando o equilibrio econémico-financeiro do contrato;

42.15 Outras inadimpléncias, em caso de inexecucgao total ou parcial do servigo, estardo sujeitas as
penalidades previstas na legislagdo vigente e no contrato constante neste termo de referéncia;

42.16 O desconto sera aplicado sobre o valor mensal apurado;
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42.17 O periodo integral da medigcao sera avaliado também em intervalos de 30 minutos, caso seja
verificado que o indicador fique abaixo da meta estabelecida em algum destes intervalos, a
CONTRATADA sera notificada para adequagao podendo ser penalizada;

42.18 Os descontos acima nao impedem a aplicacdo de outras penalidades previstas neste termo de
referéncia, na legislagéo aplicavel e no Regulamento de Licitagbes da CONTRATANTE;

42.19 O desconto sera aplicado sobre o valor mensal apurado sobre a medicdo do més em referéncia
do item “Servigo de teleatendimento receptivo”.

43 Recursos de Penalidades

43.1 Se a CONTRATANTE decidir acatar as alegacdes da CONTRATADA, o valor financeiro da multa
sera estornado no pagamento do més seguinte;

43.2 Caso optem por manter a multa, a CONTRATADA podera recorrer diretamente ao Gestor do
contrato;

43.3 O Gestor decidira se a multa serd mantida ou se o valor sera estornado no pagamento do més
seguinte. Se o Gestor do contrato mantiver a multa, a CONTRATADA podera recorrer a autoridade
superior da CONTRATANTE;

43.4 Na hipotese de penalidade por violagdo a protecdo de dados pessoais — Lei Federal n.
13.709/2018, a CONTRATADA podera recorrer ao Encarregado de Dados da CONRATANTE;

43.5 Essas instancias da CONTRATANTE emitirdo um parecer definitivo sobre a manutengéo ou ndo
da multa, fato este que ndo mais cabera recurso na instancia administrativa.

44 Critérios para Apresentacgao das Propostas

44.1 A proposta de precgo deve ser apresentada em uma "planilha demonstrativa de proposta de prec¢o”,
de forma clara, em uma Unica via, impressa em papel timbrado ou contendo carimbo padronizado da
empresa licitante, conforme modelo sugerido no item 44.10. A proposta ndo deve conter rasuras,
emendas, entrelinhas, borrdes ou acréscimos. A Ultima folha deve ser datada, assinada e carimbada
para permitir a identificacao do signatario, enquanto as demais folhas devem ser rubricadas. A proposta
deve observar integralmente este Termo de Referéncia, seus anexos e o edital de licitagao.

44.2 Para a avaliacdo do melhor preco, sera considerado o valor global da proposta. A licitante deve
calcular os prec¢os dos servi¢os, contemplando todos os custos e despesas envolvidas.

44.3 O desembolso referente aos servigos de disponibilizacéo, operacéo e gerenciamento da Central
de Relacionamento com o Cliente sera realizado mediante comprovagéo e rastreabilidade dos servigos
efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, previamente aprovado pela
CONTRATANTE, representada pelo fiscal e gestor do contrato, e sem qualquer vinculacdo ao
quantitativo de mao de obra alocado no contrato.

44.4 Os quantitativos apresentados no ANEXO Il (Volumetria) sao referenciais e tém como objetivo
subsidiar a composi¢cdo da proposta e do orcamento, além de demonstrar a série histérica e a
volumetria aos licitantes. Contudo, esses quantitativos ndo devem ser interpretados como garantia de
faturamentos futuros.

44.5 A CONTRATADA deve apresentar a composigdo de custos unitarios e globais, conforme modelo
disposto no item 44.10, atendendo a todas as especifica¢cdes constantes neste Termo de Referéncia.
A proposta deve considerar o periodo de 30 meses para os itens relacionados ao teleatendimento
receptivo, teleatendimento ativo, multicanais (e-mail, chat online, Chatbot, aplicativo, midias digitais,
SMS, WhatsApp), plataforma Omnichannel, Business API, atendimento humano e URA.

92



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

44.6 Para efeito de faturamento, consideram-se PA’s logadas os seguintes status: "falando”, "livre",
"treinamento” (limitado a 03 horas por més por operador), "feedback” (limitado a 01 hora por més por
agente) e pausas legais previstas na NR-17, observando-se o limite maximo de 40 minutos por dia.
Todas as demais pausas, inclusive aquelas previstas na NR-17 que excedam o limite estabelecido,
bem como pausas de qualquer outra natureza, ndo serdo consideradas para faturamento.

44.7 A CONTRATANTE poderé solicitar a CONTRATADA a realizag¢do de horas extras caso o0 aumento
no volume de chamadas impacte o Nivel de Servico. Essas horas extras serdo remuneradas como
horas de PA’s logadas, desde que previamente aprovadas pela CONTRATANTE.

44.8 Para efeito de faturamento, as PA’s logadas serdo apuradas em intervalos de meia hora, por dia,
a partir dos relatérios de DAC disponibilizados pela CONTRATADA. O teto de PA’s faturaveis sera a
guantidade solicitada ou aprovada pela CONTRATANTE para cada periodo, conforme forecast, salvo
se houver acordo entre as partes, formalizado por e-mail ou oficio.

44.9 Sera considerado o melhor preco o valor global da proposta, devendo a licitante calcular todos os
custos e despesas inerentes a prestacdo dos servicos.

44.10 Tabela referéncia de servicos para apresentacéo das propostas:

Quantidade para 30 Valor Valor Valor
ITEM Servigco mesesp unitario Mensal 30 meses
R$ R$ R$
1 Serwg_o de teleatendimento 2 056.622
receptivo
2 Servigo de teleatendimento ativo 30.849
Atendimento via SMS 15.000.000
Atendimento Multicanais:
Agéncia Virtual, Aplicativo, Conta
4 Paga, E-mail, Midias Sociais e 291.683
Reclame Aqui
Atendimento WhatsApp Business
5 (Bot) - sessdes de conversas 6.000.000
receptivas
Atendimento WhatsApp Business
6 (Bot) - sessdes de conversas 74.000
ativas
WhatsApp Business APl -
7 Plataforma — Broker — canal WA 30 meses
Business
8 Horas de desenvolvimento 500 horas
Notas:

= Emrelacdo ao Servico de Teleatendimento Receptivo (item 1 da tabela do item 44.10), considerou-
se os dados referentes aos anos de 2022, 2023 e 2024. O ano de 2021 foi desconsiderado no
célculo da média devido ao impacto da pandemia COVID-19, que resultou em uma demanda
excessivamente elevada ao canal 115, uma vez que os escritérios de atendimento ao publico
estavam fechados. Assim, a média mensal de atendimentos receptivos dos anos de 2022, 2023 e
2024 foi de 67.554 chamadas. Para o periodo de 30 meses, a projecao total é de 2.056.622
atendimentos;

= Para o Servico de Teleatendimento Ativo (item 2 da tabela do item 44.10), que consiste em
operacdes dedicadas ao contato proativo com clientes para fornecer informacgdes sobre servicos,
realizar atendimentos diversos, comunicar interrup¢cdes de abastecimento, realizar pesquisas de
satisfagcdo, informar sobre contas e faturas, orientar sobre o uso sustentavel da agua e promover
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campanhas educativas, a CONTRATANTE estabeleceu como base de calculo 1,5% da média
mensal do atendimento receptivo (67.554). Isso resulta em uma média de 1.028 atendimentos
ativos mensais, totalizando 30.849 atendimentos ativos no periodo de 30 meses. O objetivo desse
servico é fortalecer a comunicacdo direta com os clientes, antecipar duvidas e aprimorar a
percepcéo da qualidade dos servicos prestados;

= Para o Atendimento via SMS (item 3), foram considerados os dados médios dos anos de 2023 e
2024, excluindo os periodos anteriores devido ao aumento significativo no envio de mensagens
nos ultimos dois anos. Adicionalmente, as areas internas da CONTRATANTE solicitaram o uso do
canal para novas atividades. Dessa forma, a proje¢ao para os 30 meses de contrato € de 15 milhdes
de mensagens SMS enviadas, o0 que equivale a uma média mensal de 500 mil mensagens;

= No que se refere ao Atendimento Multicanais (item 4), que abrange a Agéncia Virtual, Aplicativo,
Conta Paga, E-mail, Midias Sociais e Reclame Aqui, utilizamos como base a média das demandas
registradas nos ultimos anos. Para o periodo de 30 meses, a projecdo total € de 291.683
atendimentos;

= Para o Atendimento via WhatsApp Business (Bot) - Sessdes de Conversas Receptivas (item 5), a
previsdo é de 6.000.000 de atendimentos ao longo de 30 meses, com uma média mensal de
200.000 atendimentos. Esta proje¢do considera o crescimento continuo das interacfes desde a
implementacdo do canal em julho de 2023, a ampla adog¢&o por parte dos clientes e a necessidade
de prever possiveis picos sazonais e expansodes futuras. A margem de seguranca estabelecida
garante a capacidade de atender a demanda potencial sem necessidade de revisdes contratuais a
curto ou médio prazo;

= Quanto ao Atendimento via WhatsApp Business (Bot) - Sessdes de Conversas Ativas (item 6),
considerando o0 aumento continuo das interacdes desde a implanta¢éo do canal em julho de 2023,
foi projetada uma demanda de 74.000 atendimentos para o periodo de 30 meses;

= No caso do WhatsApp Business API — Plataforma — Broker — Canal WA Business (item 7), o prazo
para a prestacao dos servigos serd de 30 meses, correspondente a duragdo do contrato.

= Por fim, para o servico de Horas de Desenvolvimento (item 8), o total projetado é de 500 horas.

45 Qualificagcdo Técnica e Atestados de Capacidade

45.1 Para os servigos continuados de gestao e operagdo dos canais de atendimento, os atestados e
requisitos exigidos sdo detalhados a seguir;

45.2 Atestados de Capacidade Técnica (ACT) devem ser fornecidos por uma pessoa juridica de direito
publico ou privado e precisam comprovar, no prazo exigido, uma experiéncia minima de 3 (trés) anos
na execugao de servigos semelhantes ao objeto da contratagdo (exclusiva e necessariamente de
servigos de Contact Center). A execugao deve ter sido realizada de forma totalmente satisfatéria, com
caracteristicas técnicas e complexidade idénticas as especificadas neste termo de referéncia e seus
anexos. Além disso, é necessario comprovar o atendimento minimo obrigatério, incluindo a utilizagao
de pelo menos 80 (oitenta) posigbes de atendimento (PA’s);

45.3 Atestado de Capacidade Técnica (ACT) comprovando experiéncia na prestacao de servi¢cos nas
areas de operacédo e gestdo de servicos de Central de Relacionamento, em formato de terceirizacao
completa, incluindo toda a estrutura fisica e tecnoldgica nas instalagbes da CONTRATADA e recursos
humanos necessarios a operacionalizagdo dos atendimentos. A execugao deve ser baseada em niveis
de servigco, em regime ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana. Deve
incluir a disponibilizagdo e manutengdo continuada de um Sistema de Comunicagao Integrada
(PABX/URA/DAC/CTI/Gravagao digital de voz e tela/WFM), com atendimento ativo e receptivo,
realizando no minimo 800 (oitocentos) mil atendimentos multicanais (telefone e chat) por ano,
exclusivamente em modo humano;

45.4 Atestado de Capacidade Técnica (ACT) comprovando experiéncia na prestacao de servi¢cos nas
areas de operacdo e gestédo de servicos de Central de Relacionamento, incluindo a disponibilizacao,
customizacdo e implantacdo de processos automatizados de atendimento com a utilizagdo de
componentes tecnoldgicos de inteligéncia artificial. Isso deve incluir a automagédo de atendimentos
telefénicos por URA (Unidade de Resposta Audivel), utilizando tecnologias de Reconhecimento de Voz
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(Automatic Speech Recognition - ASR) e Sintese de Fala (Text to Speech — TTS), bem como a
automacao de atendimentos textuais via Web, empregando tecnologias de robés de chat (Chatbots) e
assistentes virtuais, com a realizagdo de no minimo 800 (oitocentos) mil atendimentos por ano;

45.5 Atestado de Capacidade Técnica (ACT), fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou
privado, constando a comprovagéo, em prazo, de experiéncia minima de 3 (trés) anos na execugéo de
objeto semelhante ao da contratacdo, de forma satisfatéria, com caracteristicas técnicas e
complexidade de servicos continuados de disponibilizacdo de plataforma Omnichannel para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cliente, digitalizagcado e automagéao de servigos;
comprovando experiéncia na implementagao da solugao tecnolégica Omnichannel, de acordo com os
requisitos especificados neste termo de referéncia e seus anexos, incluindo a implantacao da solugéo,
suporte técnico, manutengao corretiva e sustentagdo. A solugao deve contemplar, no minimo, os
seguintes modulos integrados em uma mesma instancia: (1) Atendimento - Call Center, (2) Portal de
Atendimento e (3) Chatbot. A plataforma deve ser capaz de gerenciar a abertura e o tratamento de pelo
menos 800 (oitocentos) mil registros de demandas de servigo por ano. Entende-se por demandas de
servigo os registros que geraram uma solicitagdo de servigos e que seguem um fluxo de workflow no
sistema. Nao serdo aceitos como compativeis registros de protocolos de atendimentos informativos
solucionados no primeiro atendimento e que n&o geraram solicitagdes de servigos;

45.6 Para fins de atestado de capacidade técnica, caso a licitante ndo tenha mais contrato vigente com
a pessoa juridica fornecedora do atestado, serdo aceitos atestados que comprovem a prestagdo dos
servigos desde a instituigao juridica da licitante;

45.7 Declaragao formal da licitante, sob as penas da lei, atestando que possui todas as permissoes,
licengas e autorizagbes necessarias para a execugao dos servicos de monitoramento de midias sociais
e SAC 2.0. A declaragao deve incluir o compromisso de conformidade com as regras e politicas
estabelecidas por cada provedor de plataformas digitais, incluindo, mas nao se limitando ao X,
Instagram, Google e Facebook, garantindo a regularidade do funcionamento e a integridade das
interagdes realizadas por meio dessas plataformas;

45.8 Declaragao da licitante, sob penas cabiveis, de que possui servigo pleno de helpdesk para pronto
atendimento dos chamados técnicos, com o objetivo de sanar duvidas, atender solicitagdes e corrigir
problemas, garantindo que n&o haja interrupgoes;

45.9 Declaracao da licitante de que executa servigos de envio de SMS (Short Message Service) em
todo o territério nacional, utilizando infraestrutura propria e com redundancia nos servidores e nos links
de internet. A comunicagao eficiente com os clientes € uma das acdes mais rotineiras na CESAN,
especialmente para reduzir a insatisfagao e evitar o aumento do fluxo de ligagbes. Uma das praticas
adotadas para esse objetivo € o envio de mensagens SMS informando o prazo de retorno do
abastecimento. A exigéncia de um atestado de capacidade técnica visa comprovar que a
CONTRATADA possui experiéncia comprovada na gestdo de emergéncias e na realizagdo de agdes
preventivas. Além disso, deve demonstrar que dispde de uma equipe de suporte capacitada e estrutura
operacional adequada para garantir a comunicacao agil e eficaz com os clientes.

45.10 Declaragao formal da licitante, sob penas cabiveis, de que dispde de pessoal técnico adequado
e disponivel para a realizagdo do objeto ora licitado;

45.11 Comprovagao de que possui em seu quadro permanente, até 15 (quinze) dias apds a data da
assinatura do contrato, um Responsavel Técnico devidamente capacitado para realizar diagndsticos e
apresentar as devidas solugdes. Para fins de atendimento deste item, consideram-se profissionais
pertencentes ao quadro permanente: socios, diretores (detentores de cargo de gestdo), empregados
devidamente registrados em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, contrato de prestagdo de
servigos ou declaragado de contratagao futura com a devida anuéncia do profissional. Entende-se por
Responsavel Técnico aquele profissional detentor do conhecimento especializado e com capacidade e
habilitacdo legal para acompanhar, orientar e garantir a boa e regular execugcédo dos servigos que
compdem o escopo deste Termo de Referéncia;

45.12 Os atestados e declaracbées devem conter: a identificacdo da pessoa juridica emitente; o nome
e o cargo do signatario; o enderego completo do emitente; o periodo de vigéncia do contrato; e o objeto
contratual;
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45.13 A CONTRATANTE podera diligenciar os atestados fornecidos, solicitando ao emitente dos
atestados documentos capazes de produzir evidéncias que comprovem a capacidade técnica, como
relatorios, registros de reunido, cépia de pareceres, entre outros;

45.14 A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos, fornecer informacdes ou
documentos comprobatérios, desconstitui o atestado de capacidade técnica e pode configurar pratica
de falsidade ideoldgica;

45.15 Nao serao aceitos atestados emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial da proponente,
nem pela prépria empresa licitante. Consideram-se pertencentes ao mesmo grupo empresarial da
proponente as empresas por ela controladas, suas controladoras, ou empresas que tenham, no minimo,
uma mesma pessoa fisica ou juridica como sdcio tanto da empresa emitente do atestado quanto da
proponente.

46 Recursos Humanos — Descri¢do dos cargos e Requisitos
46.1 Analista de Comunicagéo

46.1.1 As principais atribuicbes do Analista de Comunicag&o consistem em desenvolver e implementar
estratégias de comunicagdo alinhadas aos objetivos da CONTRATANTE, incluindo campanhas
comerciais, informativas, educativas e de branding (processo de gestéo estratégica e posicionamento
de uma marca com o objetivo de torn-la mais conhecida, desejada e valiosa);

46.1.2 Produzir conteldo para diferentes canais de comunicacdo, garantindo a consisténcia da
mensagem e identidade da marca da CONTRATANTE;

46.1.3 Administrar perfis da CONTRATANTE nas redes sociais, criando posts, interagindo com
seguidores e monitorando métricas de desempenho;

Realizar pesquisas de mercado para identificar tendéncias, oportunidades e comportamentos do
cliente;

46.1.4 Planejar, executar e monitorar campanhas de marketing digital e offline, utilizando ferramentas
como Google Ads, SEO, SEM, e-mail marketing, entre outras;

46.1.5 Planejar e coordenar eventos corporativos, feiras e exposi¢fes, garantindo a presenca da marca
em eventos relevantes para a CONTRATANTE;

46.1.6 Desenvolver estratégias de comunicagdo para fortalecer o relacionamento com clientes e
parceiros, monitorando e respondendo a feedbacks de clientes;

46.1.7 Analisar e reportar o desempenho das campanhas de comunicagéo, utilizando métricas e KPIs
para avaliar a eficicia e sugerir melhorias;

46.1.8 Coordenar e orientar a equipe de comunicagédo, colaborando com outras areas da empresa para
alinhar estratégias com as necessidades de negécios;

46.1.9 Elaboracao briefing de projetos e atividades de comunicac¢é@o, quando necessarios, conforme
diretrizes da Comunicacdo Empresarial da CONTRATANTE, especialmente da Resolugéo n.
6551/2024 que aprovou a Norma Interna INS.031.00.2024 — Comunicacgéo de Eventos de Impacto na
Reputacéo;

46.1.10 Exige-se formacdo académica de ensino superior completo em Comunicagcdo Social,
Marketing, Publicidade e Propaganda, Rela¢des Publicas, Jornalismo ou areas correlatas;

46.1.11 Experiéncia de no minimo de 2 anos em func¢des de comunicag¢édo e marketing;

46.1.12 Experiéncia comprovada em criacdo de conteudo, gestdo de redes sociais e campanhas de
marketing digital e offline.

46.1.13 Experiéncia com ferramentas de marketing digital como Google Analytics, Google Ads,
Facebook Ads Manager, HubSpot, Mailchimp;

46.1.14 Familiaridade com sistemas de gestdo de conteddo (CMS) como WordPress;

46.1.15 Conhecimento em técnicas de pesquisa de mercado e andlise de concorréncia;

46.1.16 Proficiéncia no uso do Microsoft Office e Google Workspace;

46.1.17 Disponibilidade parcial ou por demanda. A CONTRATADA deve disponibilizar profissional para
atender as demandas especificas da central de relacionamento com o cliente, sendo necesséria a sua
presenca apenas em horarios ou periodos previamente estabelecidos, conforme a demanda.
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46.2 Analista de Tecnologia da Informacéao

46.2.1 Desenvolver software acessivel e usavel, focado nas necessidades dos clientes, utilizando
tecnologias como Java, Python e frameworks de front-end como React ou Angular;

46.1.2 Prestar consultoria sobre a viabilidade técnica de solugdes, avaliando metodologias ageis,
praticas de desenvolvimento e aplicando melhorias continuas;

46.1.3 Escrever, adaptar, manter e dar suporte ao cddigo, seguindo boas praticas de desenvolvimento,
versionamento (Git) e testes automatizados, garantindo a estabilidade e eficiéncia dos sistemas;
46.1.4 Realizar a integragcdo de sistemas e Chatbots utilizando APIs, microsservicos e outras
tecnologias de integragéo, assegurando a comunicagao eficaz entre os diferentes componentes da
Central de Relacionamento;

46.1.5 Estruturar bancos de dados, construir data warehouses, criar relatérios, dashboards, mapas e
executar atividades relacionadas a banco de dados utilizando ferramentas como SQL, NoSQL e ETL;
46.1.6 Analisar, especificar, desenvolver e manter aplicativos e solugdes sistémicas para a Central de
Relacionamento, incluindo integragdes ao CTl, aplicando metodologias como DevOps e CI/CD;

46.1.7 Elaborar e manter modelos légicos, prototipos e diagramas de fluxo, bem como a documentagao
técnica dos sistemas e aplicativos desenvolvidos;

46.1.8 Testar, validar e avaliar o desempenho das solugbes implementadas, propondo melhorias
continuas para otimizar a experiéncia do cliente e a eficiéncia operacional;

46.1.9 Parametrizar, personalizar e manter a solugcdo Omnichannel, incluindo plataformas de
comunicagao, CRM e ferramentas de analise de dados, garantindo integracao eficaz com os sistemas
existentes;

46.1.10 Sistematizar e automatizar processos para melhorar a eficiéncia operacional, utilizando
metodologias ageis e ferramentas de automagao como RPA (RoBOTic Process Automation);

46.1.11 Gerenciar e monitorar os diversos canais de atendimento (e-mail, chat, redes sociais, voz etc.),
assegurando a integragdo e a eficiéncia dos processos, e coletar dados para gerar relatérios de
desempenho;

46.1.12 Garantir a conformidade com as politicas de seguranga da informagéo e regulamentagdes
aplicaveis, como a LGPD (Lei Geral de Protegdo de Dados), em todos os canais de atendimento;
46.1.13 Colaborar com equipes internas (Tl, operagbes, marketing) para alinhar estratégias e resolver
problemas complexos que impactem a operagédo do contact center, implementando solugdes técnicas
adequadas;

46.1.14 Exige-se nivel superior completo em Andlise de Sistemas, Ciéncias da Computacéao, Sistema
da Informacéo, Processamento de Dados ou Engenharia de Computagéo, ou areas correlatas;
46.1.15 Experiéncia minima de 3 (trés) anos em projetos de tecnologia, preferencialmente em solucdes
Omnichannel, incluindo operagdes e sistemas de Centrais de Atendimento, teleatendimento receptivo
(humano e eletrbnico) e ativo, e utilizagdo de funcionalidades CTl;

46.1.16 Possuir experiéncia em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web, com conhecimento em
programagcao orientada a objetos, especialmente nas linguagens C#, C++, JavaScript, e em bancos de
dados SQL/Oracle;

46.1.17 Possuir conhecimentos de inglés suficiente para o desempenho das suas fungoes;

46.1.18 Demonstrar experiéncia e conhecimento em levantamento de requisitos, modelagem de dados,
e elaboracdo de artefatos de negdcio, incluindo a coleta, analise e documentacao das necessidades
dos stakeholders, criacao de diagramas de casos de uso, fluxogramas, e especificagdes funcionais e
nao funcionais, utilizando UML (Unified Modeling Language) e RUP (Rational Unified Process);
46.1.19 Possuir conhecimento em linguagens de programacéo como Java e Python, bancos de dados
(SQL, NoSQL), e ferramentas de integracdo como APIs e ESB;

46.1.20 Certificagdes relevantes como ITIL, PMP, ou certificacées especificas de fornecedores de
solugbes Omnichannel sédo desejaveis;

46.1.21 Possuir conhecimento e atuar como encarregado de dados em razdo da Lei Geral de Protegéo
de Dados - Lei federal n. 13.709, de 14 de agosto de 2018;

46.1.22 Profissional com dedicacéo exclusiva e em tempo integral. ACONTRATADA deve disponibilizar
um Analista de Tl com dedicacéo exclusiva para a central de relacionamento com o cliente, estando
este profissional disponivel em tempo integral.

46.3 Apoio Administrativo

46.3.1 Substituicao de scripts e informes em arquivos légicos e pastas fisicas;
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46.3.2 Servicos de back office para tratamento de ocorréncias e/ou complemento de informagdes do
atendimento;

46.3.3 Tratamento e manutengéo de dados e informagdes necessarios a execugao dos servigos;
46.3.4 Coleta de informagdes necessarias ao controle dos indicadores;

46.3.5 Elaboracao e emissao de relatérios e planilhas;

46.3.6 Elaboracao, transcrigao, recepgéao, expedicao de documentos e correspondéncias;
46.3.7 Organizagao, controle e arquivamento de documentos fisicos e l6gicos;

46.3.8 Controle de material de expediente;

46.3.9 Apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas eletrénicas,
editores de texto, correio eletrdnico, fax, copiadoras e similares;

46.3.10 Exige-se ensino médio completo;

46.3.11 Conhecimento em informatica, especialmente no uso de ferramentas como Microsoft Office
(Word, Excel, PowerPoint), internet, e sistemas de gestdo de documentos;

46.3.12 Familiaridade com ferramentas de comunicagdo e colaboragdo, como e-mail, software de
videoconferéncia e plataformas de gestao de tarefas;

46.3.13 Experiéncia comprovada de, no minimo, 2 anos em fungdes administrativas ou de suporte
diretamente relacionadas a operagdes de Contact Center, incluindo atividades de atendimento ao
cliente, gestdo de documentos e processos especificos dessa area;

46.3.14 Disponibilidade parcial ou por demanda. A CONTRATADA deve disponibilizar profissional para
atender as demandas especificas da central de relacionamento com o cliente, sendo necessaria a sua
presenca apenas em horérios ou periodos previamente estabelecidos, conforme a demanda.

46.4 Gerente de Operacao

46.4.1 Responder pela gestédo do contrato atuando como elemento de ligagdo com a CONTRATANTE;
46.4.2 Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe, atividades e
estratégias de atuagdo na Central de Relacionamento;

46.4.3 Dimensionar os recursos humanos, materiais e financeiros a serem alocados na prestagao dos
servigos contratados;

46.4.4 Acompanhar, com a equipe da Central de Relacionamento, o resultado obtido, no que tange aos
aspectos qualitativo e quantitativo, verificando o perfeito funcionamento dos servigos contratados;
46.4.5 Estabelecer e rever procedimentos, com a equipe da Central de Relacionamento, definindo
estratégias e competéncias de atuagdo, de forma a propor medidas de racionalizagdo, visando
maximizar o aproveitamento dos recursos empregados;

46.4.6 Acompanhar e avaliar, na sua area de atuagéo, os resultados atingidos, comparando-os com as
metas estabelecidas;

46.4.7 Gerenciar o desempenho do atendimento;

46.4.8 Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos empregados da Central de
Relacionamento;

46.4.9 Elaborar os relatérios gerenciais solicitados pela CONTRATANTE;

46.4.10 Estabelecer controles de qualidade de atendimento para garantir a exceléncia dos servicos;
46.4.11 Monitorar a qualidade dos e-mails, cartas, chat respondidos, Chatbot, Voicebot, URA, SMS,
acompanhando e monitorando os resultados;

46.4.12 Exige-se nivel superior completo e pds-graduagédo concluida em, pelo menos, uma das
seguintes areas: Administragdo, Engenharia, Gestao de Negdcios ou Gestao de Projetos, e areas afins;
46.4.13 Possuir experiéncia profissional comprovada de 02 (dois) anos em Coordenagao e/ou Geréncia
de Operagdes de Contact Center,

46.4.14 Possuir experiéncia profissional comprovada de 02 (dois) anos na gestdo de contratos,
processos € pessoas;

46.4.15 Disponibilidade parcial ou por demanda. A CONTRATADA deve disponibilizar profissional para
atender as demandas especificas da central de relacionamento com o cliente, sendo necessaria a sua
presenca apenas em horarios ou periodos previamente estabelecidos, conforme a demanda.
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46.5 Coordenador de Operacéo

46.5.1 Coordenar as atividades de supervisao e monitoria utilizando ferramentas especificas de gestao
de desempenho;

46.5.2 Planejar os servigos da operagéo, incluindo escalonamento de turnos, definicdo de metas e
estratégias operacionais;

46.5.3 Acompanhar e analisar os indicadores de performance da operacao, utilizando KPIs e SLA’s
para garantir eficiéncia e qualidade;

46.5.4 Dimensionar e alocar recursos de forma eficaz, controlando auséncias (horarios de almocgo,
pausas diversas, férias etc.) e projecdes de demanda;

46.5.5 Interagir com a operacdo para manter um nivel alto de informagdo e garantir comunicagao
tempestiva sobre procedimentos e atualizagdes;

46.5.6 Acompanhar, orientar e manter a disciplina da equipe, utilizando feedback continuo e agoes
corretivas quando necessario;

46.5.7 Organizar e controlar os documentos e informagdes de uso dos operadores, tanto em pastas
fisicas quanto em sistemas de gestdo documental;

46.5.8 Reportar-se ao Gerente;

46.5.9 Avaliar, coordenar e orientar, tecnicamente, as atividades de planejamento, controle e execugéo,
na sua area de atuagao;

46.5.10 Coordenar as atividades de supervisdo, back office, qualidade e monitoria;

46.5.11 Propor melhorias de atendimento para garantir a exceléncia dos servigos, a serem submetidos
para analise da Geréncia;

46.5.12 Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes e alteragcbes de métodos,
procedimentos, rotinas e sistemas, visando garantir um elevado grau de satisfagdo dos clientes;
46.5.13 Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas de realinhamento
de metas e qualidade dos servigos;

46.5.14 Realizar reunides periddicas, com toda a equipe de Supervisores de Atendimento, para fins de
coordenacdo dos esfor¢os, de alinhamento da estratégia e dos objetivos, de motivagdo e de
capacitagao profissional, facilitando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe de
Supervisores;

46.5.15 Garantir a qualidade e coeréncia das respostas recebidas dos atendimentos especializados;
46.5.16 Coordenar, planejar e acompanhar os servigos da operacao;

46.5.17 Monitorar a qualidade dos e-mails, cartas, chat respondidos, Chatbot, Voicebot, URA, SMS,
devidamente acompanhado dos resultados;

46.5.18 Ensino superior completo em Administracao, Gestdo de Negdcios, ou areas correlatas.
46.5.19 Conhecimento avangado em ferramentas de CRM (Customer Relationship Management -
Gestdo do Relacionamento com o Cliente), soffwares de Call Center e técnicas de supervisdo e
monitoria;

46.5.20 Experiéncia comprovada de, no minimo, 2 (dois) anos em fungdes similares de gestdo em Call
Center,;

46.5.21 Habilidade para definir e implementar agdes que garantam a solugéo de conflitos ou omissdes
nao previstas em contrato;

46.5.22 Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center, como FCR (First Call
Resolution), TMA, demais indicadores, e praticas de melhoria continua;

46.5.23 Dominio técnico de métricas de Call Center e ferramentas de analise de desempenho;
46.5.24 Experiéncia em gestdo de sistemas, processos, pessoas e contratos;

46.5.25 Demonstrar fortes habilidades de lideranca e capacidade de gerenciar e administrar conflitos
de forma eficaz;

46.5.26 Conhecimento em Telemarketing;

46.5.27 Técnicas de gestao de pessoas;

46.5.28 Técnicas gerenciais especificas de Call Center,

46.5.29 Uso da Posigao de Atendimento (P.A.) e sistemas telefénicos;

46.5.30 Utilizacao de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

46.5.31 Utilizagcao de roteiros/scripts para informagdes sobre servigos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE;

46.5.32 Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

46.5.33 Conhecimento amplo de métodos de aplicacéo e avaliagao, processos e ferramentas de gestéao
organizacional e da qualidade;

46.5.34 Dominio técnico de métricas de Central de Relacionamento;
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46.5.35 Conhecimentos de inglés suficiente para desempenho das suas funcoes;

46.5.36 Dinamismo na busca de solugdes para melhoria dos processos e servigos;

46.5.37 Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, controle
e desempenho de sua equipe;

46.5.38 Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade
de comunicagao, de argumentagéo e de relacionamento social;

46.5.39 Engajar-se a visdo, missao, objetivos, metas e diretrizes da CONTRATANTE;

46.5.40 Desejavel ter conhecimento de Norma ISO 9001:2015;

46.5.41 Profissional com dedicagao exclusiva e em tempo integral. A CONTRATADA deve disponibilizar
um profissional com dedicacao exclusiva para a central de relacionamento com o cliente, estando
disponivel em tempo integral.

46.6 Supervisor de Atendimento

46.6.1 Esclarecer as duvidas dos operadores, criando um ambiente de suporte continuo e acessivel,
46.6.2 Acompanhar a performance dos operadores usando ferramentas de monitoramento e relatorios
de desempenho;

46.6.3 Dar feedback aos operadores regularmente através de sessdes de feedback individuais e
revisdes de desempenho trimestrais;

46.6.4 Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados, garantindo que os KPIs e padrdes
de qualidade sejam cumpridos;

46.6.5 Gerenciar a satisfagdo dos servigos sob sua condugéo, utilizando avaliagdes de satisfagdo e
implementando agdes para melhorar o ambiente de trabalho;

46.6.6 Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados e utilizar esses dados para melhorar a
operagao;

46.6.7 Planejar e estabelecer pontos de verificagao e controle dos servigos, definindo critérios claros
para avaliagdo do desempenho;

46.6.8 Reportar-se ao Coordenador de Operac¢ao da Central de Relacionamento, para fins de gestéao
da operagéao do atendimento;

46.6.9 Cada Supervisor de Atendimento deve responsabilizar-se por um grupo de, no maximo, 20
(vinte) posi¢des de atendimento dos servigos teleatendimento receptivo, ativo, atendimento multicanais
e back office, atuando nas mesmas condigdes de horarios e turnos;

46.6.10 Supervisionar as atividades de primeiro e segundo niveis;

46.6.11 Organizar e distribuir as tarefas didrias entre grupo de Operadores responsaveis pelo
teleatendimento receptivo, ativo e atendimento multicanais;

46.6.12 Organizar e distribuir as tarefas diarias entre a equipe responsavel pelos servigos back office;
46.6.13 Atuar na supervisdo dos Operadores que estdo no ambiente da CONTRATADA;

46.6.14 Efetuar a escuta em tempo real dos atendimentos para acompanhamento de situagbes
adversas e nortear potenciais solugdes;

46.6.15 Interceptar a ligacao e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos Operadores;

46.6.16 Fornecer suporte aos operadores no tocante as atividades, procedimentos e rotinas de
atendimento aos clientes, bem como esclarecer duvidas, e interagir diretamente no sistema de
atendimento, objetivando assegurar o alcance das metas estabelecidas neste termo de referéncia;
46.6.17 Instruir e orientar os operadores quanto a melhor forma de atendimento a casos rotineiros e a
casos especiais;

46.6.18 Comunicar imediatamente ao Coordenador de Operagao qualquer problema relativo ao plano
de ocupacéao das Posigdes de Atendimento;

46.6.19 Analisar e atestar o relatério de frequéncia (controle do horario de chegada e saida dos
Operadores, intervalos e escalas);

46.6.20 Monitorar as sugestbes e reclamagbes relatadas pelos clientes, para posterior
encaminhamento ao Coordenador ou Gerente;

46.6.21 Coordenar a realizagao de ativo para complementacéo de dados cadastrais dos clientes;
46.6.22 Acompanhar a produtividade da Central de Relacionamento (ativo, receptivo e multicanais);
46.6.23 Identificar necessidade de treinamentos, capacitagdes e reciclagens dos Operadores;

46.6.24 Solicitar materiais e recursos de expediente para o pleno funcionamento do setor;

46.6.25 Solicitar substituicdes e/ou contratacbes que se fagcam necessarias ao Coordenador de
Operagéo;
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46.6.26 Planejar, organizar, controlar, acompanhar e orientar a avaliagdo periddica de desempenho
dos Operadores e das atividades e projetos da sua area de atuagéo;

46.6.27 Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver as pessoas sob o seu
comando para a execugao dos processos € alcance dos resultados estabelecidos;

46.6.28 Promover a avaliagao individual e periédica dos Operadores;

46.6.29 Exige-se ensino superior completo em Administragcdo, Gestdo de Negodcios, ou areas
correlatas;

46.6.30 Experiéncia comprovada de, no minimo, 2 anos em fungdes similares de supervisdo em Call
Center;

46.6.31 Conhecimento avangado em ferramentas de CRM, softwares de Call Center e técnicas de
supervisao e monitoria;

46.6.32 Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita, com
forte habilidade interpessoal;

46.6.33 Forte raciocinio légico e matematico, aplicado na analise e otimizagdo de operagoes;

46.6.34 Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizagéo, controle, lideranga, solugao de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

46.6.35 Habilidades para solugéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
46.6.36 Conhecimento de microinformatica basica, incluindo digitacao, Windows, Office (Word, Excel e
Access) e internet;

46.6.37 Técnicas de gestao de pessoas e telemarketing;

46.6.38 Técnicas gerenciais especificas de Call Center,

46.6.39 Uso da Posigao de Atendimento (P.A.) e sistemas telefonicos;

46.6.40 Utilizagao de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

46.6.41 Utilizacdo de roteiros/scripts para informagdes sobre servigos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE;

46.6.42 Profissional com dedicacao exclusiva e em tempo integral. ACONTRATADA deve disponibilizar
Supervisor com dedicagéo exclusiva para a central de relacionamento com o cliente. Para cada grupo
de 20 PA’s, 01 (um) Supervisor.

46.7 Operador de Atendimento

46.7.1 Realizar as atividades de primeiro nivel, do teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e
atendimento multicanais, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base
de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

46.7.2 Realizar cadastramento e/ou alteragdo dos dados dos clientes nos sistemas de atendimento da
CONTRATADA,;

46.7.3 Prestar esclarecimentos e orientagbes ao publico-alvo da Central de Relacionamento,
expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;

46.7.4 Reportar-se ao supervisor de atendimento;

46.7.5 Agir com calma e tolerancia frente a situagdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

46.7.6 Manter-se atualizado com relagdo as mudangas nas informagoes;

46.7.7 Atualizacdo diaria dos dados cadastrais dos clientes da Central de Relacionamento da
CONTRATANTE, contidos na base de dados, tendo como parametro os “roteiros” desenvolvidos;
46.7.8 Encaminhar ligagcéo para efetivacao das pesquisas de opinido e satisfacdo apds o atendimento;
46.7.9 Redigir e-mails e demais documentos de respostas aos clientes da CONTRATANTE, quando
couber;

46.7.10 Atualizar e/ou incluir dados cadastrais dos clientes nos sistemas da CONTRATANTE;

46.7.11 Registrar no sistema da CONTRATANTE as manifestagdes de quaisquer servigos e ligagdes
formuladas pelos clientes, incluindo assuntos da area comercial, operagdo e manutencgao, inclusive
com retorno ao cliente, caso necessario;

46.7.12 Registrar no sistema da CONTRATANTE todas as ligagdes realizadas;

46.7.13 Realizar ligagdes ativas mediante acompanhamento de scripts pré-definidos;

46.7.14 Realizar ativos de pesquisa de satisfacao;

46.7.15 Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento multicanal;

46.7.16 Consultar o 2° nivel, em caso de duvidas ou auséncia de informacoes;

46.7.17 Exige-se ensino médio completo;

46.7.18 Capacidade de digitacdo minima de 100 toques por minuto, comprovado em teste de
habilidade;
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46.7.19 Possuir experiéncia em microinformatica, internet, Microsoft Office e sistema operacional
Windows;

46.7.20 Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccao e audigcao, comprovado em teste de habilidade e conhecimento;

46.7.21 Capacidade comportamental para o cumprimento de normas e procedimentos rotineiros;
46.7.22 Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e prejulgamento;
46.7.23 Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justiga;

46.7.24 Zelar pelos principios éticos;

46.7.25 Garantir o completo sigilo da fonte da informacao;

46.7.26 Atuar na prevencgao e nas solugdes de conflitos;

46.7.27 Agilizar as informagdes e simplificar os procedimentos;

46.7.28 Garantir retorno ao cliente sobre as suas demandas;

46.7.29 Sugerir e recomendar procedimentos para a resolugdo de demandas;

46.7.30 Capacidade de expor argumentos e informagdes de maneira logica e conhecimentos de
teleatendimento;

46.7.31 Capacidade de agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situagdes que
fujam de sua rotina de trabalho;

46.7.32 Os operadores multicanais devem possuir experiéncia minima de 06 meses em operagdes de
Contact Center, além de conhecimento das regras de ortografia;

46.7.33 Profissional com dedicacdo exclusiva e tempo integral. A CONTRATADA deve disponibilizar
operador com dedicagao exclusiva e tempo integral para a central de relacionamento com o cliente.

46.8 Back office

46.8.1 Realizar as atividades de segundo nivel, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir
de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

46.8.2 Analisar e tratar os registros acolhidos;

46.8.3 Alimentar e retroalimentar as informagdes para o primeiro nivel;

46.8.4 Reportar-se ao Coordenador de Operac¢ao da Central de Relacionamento, para fins de gestéao
da operagéao do atendimento;

46.8.5 Analisar as manifesta¢des dos clientes, finalizando-as através do retorno as solicitagdes;
46.8.6 Encaminhar ao Coordenador de Operacéo, os relatérios das atividades desenvolvidas e propor
melhorias para os atendimentos;

46.8.7 Monitorar e controlar o envio e o retorno das solicitagdes nao resolvidas pela CONTRATADA,
garantindo o acompanhamento adequado até sua solugao definitiva, com comunicagcédo continua e
eficaz com a CONTRATANTE;

46.8.8 Exige-se ensino médio completo e cursando nivel superior;

46.8.9 Possuir amplo dominio em microinformatica, internet, Microsoft Office e sistema operacional
Windows;

46.8.10 Possuir experiéncia profissional minima de 1 (um) ano em Contact Center,;

46.8.11 Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo organizacional;
46.8.12 Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccao e audigado, comprovado por teste de habilidade e conhecimento;

46.8.13 Capacidade de sintese;

46.8.14 Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situa¢des que
fujam de sua rotina de trabalho;

46.8.15 Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e prejulgamento;
46.8.16 Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

46.8.17 Zelar pelos principios éticos;

46.8.18 Garantir o completo sigilo da fonte da informagao;

46.8.19 Atuar na prevengao e nas solugdes de conflitos;

46.8.20 Agilizar as informacdes e simplificar os procedimentos;

46.8.21 Garantir retorno ao cliente sobre as demandas;

46.8.22 Sugerir e recomendar procedimentos para a resolugdo das demandas;

46.8.23 Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

46.8.24 Profissional com dedicacao exclusiva e em tempo integral. A CONTRATADA deve disponibilizar
profissionais com dedicacao exclusiva para a central de relacionamento com o cliente.
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46.9 Multiplicador de Conhecimento

46.9.1 Planejar e executar programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados, utilizando
ferramentas como sistemas de premiacgao, feedback positivo e eventos de celebracao;

46.9.2 Planejar e executar processos de capacitagédo e reciclagem periddica, incluindo treinamentos
técnicos e de desenvolvimento profissional, com avaliagdes regulares de desempenho;

46.9.3 Planejar e executar programas de treinamentos comportamentais, abordando temas como
liderancga, trabalho em equipe, comunicagéo eficaz e nao violenta, e gestao de conflitos;

46.9.4 Planejar e executar agdes de melhoria do clima organizacional, como pesquisas de clima,
workshops de integragao e atividades de team building;

46.9.5 Planejar e executar campanhas motivacionais, utilizando estratégias de engajamento,
competi¢des internas e incentivos para aumentar a motivacdo dos empregados;

46.9.6 Planejar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e saude ocupacional, incluindo
qualidade da voz, ginastica laboral, ergonomia e programas de bem-estar fisico e mental;

46.9.7 Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados, com
foco na exceléncia operacional e satisfagao do cliente;

46.9.8 Emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais, dos treinamentos
realizados e programas de melhoria implementados, monitorando KPls e fornecendo feedback
continuo;

46.9.9 Planejar e organizar os treinamentos;

46.9.10 Elaborar material de treinamento, apostilas, resumos e sinteses de conteudos relativos a
central de relacionamento ao cliente;

46.9.11 Identificar, junto a equipe de monitoria e supervisdo, as necessidades de capacitagdo da
equipe;

46.9.12 Atuar como mentor individual nos programas de treinamento e reciclagem;

46.9.13 Dar suporte aos empregados que necessitarem de acompanhamento especifico;

46.9.14 Reportar-se ao Coordenador de Operagéo da Central de Relacionamento;

46.9.15 Exige-se ensino superior completo. Desejavel Administracdo de Empresas, de Recursos
Humanos, Psicologia ou Pedagogia;

46.9.16 Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
46.9.17 Experiéncia na area de qualidade em central de teleatendimento;

46.9.18 Habilidades para solucéo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
46.9.19 Habilidade em planejamento e controle;

46.9.20 Habilidade na elaboragao de atividades motivacionais;

46.9.21 Habilidade em formular, aplicar e interpretar os resultados de pesquisas de clima
organizacional,

46.9.22 Condugéao de grupos;

46.9.23 Facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de Qualidade;

46.9.24 Capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitagdo organizacional,

46.9.25 Habilidade em conduzir reunides;

46.9.26 Didatica;

46.9.27 Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows e Office (Word, Excel e Access);
46.9.28 Telemarketing;

46.9.29 Técnicas de gestao de pessoas;

46.9.30 Técnicas gerenciais especificas de Call Center,

46.9.31 Uso da Posigao de Atendimento - P.A. e sistema telefénico;

46.9.32 Utilizagao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

46.9.33 Utilizagao dos roteiros/scripts (informagbdes sobre servigos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE).

46.9.34 Profissional com dedicacao exclusiva e em tempo integral. ACONTRATADA deve disponibilizar
profissional com dedicagéo exclusiva para a central de relacionamento com o cliente.

46.10 Monitor de Qualidade

46.10.1 Monitorar a realizacdo dos servicos de atendimento descritos neste termo, além de outros
semelhantes que vierem a ser solicitados pela CONTRATANTE;

46.10.2 Exige-se ensino médio completo;

46.10.3 Possuir treinamento especifico em técnicas de Telemarketing receptivo e ativo;

46.10.4 Possuir aprovagdo em exame foniatricos e audiométricos;
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46.10.5 Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
46.10.6 Conhecimento de microinformatica basica, digitagdo, Windows e Office (Word e Excel) e
internet;

46.10.7 Conhecimento em Telemarketing;

46.10.8 Técnicas de gestao de pessoas;

46.10.9 Técnicas gerenciais especificas de Call Center,

46.10.10 Uso da Posigao de Atendimento - P.A. e sistema telefénico;

46.10.11 Utilizagao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

46.10.12 Utilizagdo dos roteiros/scripts (informagdes sobre servigos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE).

46.10.13 Profissional com dedicagdo exclusiva e em tempo integral. A CONTRATADA deve
disponibilizar profissional com dedicagao exclusiva para a central de relacionamento com o cliente.

46.11 Demais profissionais ou contratados

46.11.1 A CONTRATANTE deve possuir em seu quadro de profissionais ou contratados um Analista
de Infraestrutura de Tl com capacitagdo comprovada em conectividade, telecomunicag¢des e seguranga
da informacéo, responsavel por garantir a correta integracao e funcionamento dos sistemas e redes
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE;

46.11.2 O analista de infraestrutura de Tl devera possuir experiéncia e conhecimento técnico avangado
em configuragdo, administracdo e manutencdo de switches gerenciaveis, roteadores e firewalls,
incluindo politicas de seguranca, segmentacao de redes e controle de trafego e;

46.11.3 Deve possuir experiéncia em implementagdo e gestdo de solugdes de SD-WAN (Software-
Defined Wide Area Network) para otimizagdo da conectividade entre unidades e provedores de servigo;

46.11.4 Configuragdo e manutengao de tuneis IPsec para comunicagdo segura entre redes privadas;

46.11.5 Gerenciamento de encaminhamento condicional de DNS, garantindo seguranca e eficiéncia no
roteamento de requisicoes;

46.11.6 Implementacdo e monitoramento de solugdes de seguranga cibernética, incluindo EDR
(Endpoint Detection and Response) e, preferencialmente, MDR (Managed Detection and Response) ou
XDR (Extended Detection and Response), para detec¢ao e mitigagao de ameagas avangadas;

46.11.7 Administragao e integragao de sistemas de telefonia IP, incluindo SIP Trunking e protocolos de
comunicacéao VolP;

46.11.8 Monitoramento e otimizagdo do desempenho da rede para garantir disponibilidade, resiliéncia
e conformidade com as exigéncias operacionais da CONTRATANTE;

46.11.9 O profissional devera atuar de forma proativa na prevencao e mitigagdo de falhas, garantindo
alta disponibilidade e seguranca das conexdes entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, além de
prestar suporte técnico e recomendacdes estratégicas para aprimoramento da infraestrutura de TI.

47 Plano de Ocupacdo dos Cargos
47.1 A CONTRATADA deve promover a prestacdo dos servicos através de mao de obra dedicada,
exclusiva ou sob demanda, para atendimento a CONTRATANTE, disponibilizando profissionais que

atendam aos requisitos de perfil e atribuigdes estabelecidos neste Termo de Referéncia, para o
exercicio das fungdes abaixo:
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Tipo de Cargo

Atendimento Global

Atendimento aos Grandes
Clientes

Operador de Atendimento

Quantidade necessaria para
atender a volumetria da
CONTRATANTE

Quantidade necessaria para
atender a volumetria da
CONTRATANTE

Back Office

Quantidade necessaria para
atender a volumetria da
CONTRATANTE

Quantidade necessaria para
atender a volumetria da
CONTRATANTE

Supervisor de
Atendimento

1 para até 20 Operadores
de Atendimento.

1 para dar suporte as ilhas a
Grandes Clientes.

Monitor 1 para 30 Operadores de 1 para todo o quadro de
Atendimento Operadores de Atendimento das
ilhas de atendimento a Grandes
Clientes
Multiplicador de | 1 para toda Central de Atendimento

conhecimento

Analista de Sistemas 1 para toda Central de Atendimento.

Coordenador de
Operacgao

1 para toda Central de Atendimento

Gerente de Operacao 1 para toda Central de Atendimento.

47.2 A quantidade de Colaboradores, Operadores de Atendimento e Back Office, deve ser aderente ao
dimensionamento constante no ANEXO lll deste termo de referéncia, a fim de garantir a realizagao dos
servigos operacionais de atendimento, suporte e gestdo da operagao;

47.3 Além do quadro funcional especificado, a CONTRATADA deve contar com equipes de
especialistas dentro de sua estrutura para atender as necessidades de seus colaboradores com relagéo
as demais operacdes: processos de Recrutamento e Selecdo, Planejamento, Comunicacdo Interna,
Ginastica Laboral, Coaching Comportamental, Padrdes de Servigcos e demais areas imprescindiveis
para a perfeita execugao e controle dos servigos;

47.4 Os custos referentes ao pessoal gerencial (Gerente e Coordenador de Operagéo) e operacional
(Analista de Comunicacdo, Analista de Tecnologia da Informagdo, Especialista na Solugao
Omnichannel, Apoio administrativo, Supervisor de atendimento, Operador de atendimento, Back office,
Multiplicador de Conhecimento, Monitor de Qualidade e Apoio operacional da Central, é de
responsabilidade integral da CONTRATADA;

47.5 Para comprovacao de experiéncia dos perfis especificados serdo aceitos os documentos vigentes
da legislacao trabalhista (Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, Contrato de Trabalho, Recibo de
Pagamento de Trabalhador Autbnomo) e quanto a escolaridade os certificados de conclusdo ou
declaragao emitida por entidade reconhecida pelo MEC - Ministério da Educacéo;

47.6 A CONTRATADA deve apresentar, até 15 (quinze) dias apos a assinatura do contrato, a descrigao
completa quanto aos aspectos de recrutamento e selecdo de pessoal, absorcdo, treinamentos e
reciclagem, campanhas motivacionais, feedback, plano de seguranga do trabalho, plano de carreira,
promogdes e beneficios, programa de avaliagdo do clima organizacional e plano de escalonamento;

47.7 Deve ser instituido processo continuo de acompanhamento e feedback com base na avaliagcao
dos operadores;

47.8 Define-se que a retroalimentagao ocorra:

a) Imediatamente apds a observagéo e escuta, somente para o interessado;

b) Em local restrito;

c¢) Conhecer o historico do operador e das monitorias realizadas;

d) Ter fatos e situagbes para o feedback;

e) Ouvir a autopercepgao do Operador sobre a ligagéo e dar oportunidade para falar;
f) Eliminar barreiras fisicas;

d) Nao dar feedback na PA,;
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h) Elogiar na frente de todos e repreender em particular;
i) Ser completamente transparente;

j) Escutar a ligagéo junto com o Operador;

1) Ter fatos positivos para contrabalangar a situagéo;

47.9 Deve ocorrer o processo de acompanhamento e motivagao continuo com cada colaborador, que
é fator preponderante e crucial para o bom andamento da Central de Relacionamento. Para isso, a
CONTRATADA deve desenvolver programas que privilegiem a manutengao das motivagdes, conforme
os fatores para o sucesso de programas motivacionais: prémios e incentivos em programas de
motivagdo pessoal e de equipe; Coaching; Comunicagéo; Crescimento profissional.

48 Requisitos dos Treinamentos

48.1 ACONTRATADA deve disponibilizar treinamentos iniciais e de aperfeicoamento continuo a equipe
responsavel pelo atendimento da Central de Relacionamento e de suporte;

48.2 Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo destinados aos Operadores,
Supervisores de Atendimento e profissionais de Back Office, abrangendo técnicas de atendimento
telefénico e posturas profissionais especificas do teleatendimento, devem ser ministrados por
instrutores devidamente qualificados, com experiéncia comprovada e expertise na area. Esses
treinamentos serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, incluindo todos os custos
envolvidos;

48.3 Os treinamentos iniciais para todos os cargos devem contemplar no minimo: contrato de trabalho,
normas, diretrizes, politicas, visdo, missdo e Cdodigo de Conduta e Integridade da CONTRATANTE,
contextualizagdo da Central de Relacionamento, padrdes de atendimento telefénico da
CONTRATANTE, comunicagédo falada e escrita caracteristica da CONTRATANTE, legislagéo e
procedimentos operacionais vigente do setor de saneamento;

48.4 Os Operadores de Atendimento que passaram por processo seletivo e treinamento inicial nao
poderdo ser contratados com tempo superior a 60 (sessenta) dias da realizacdo do treinamento
especifico relativo aos procedimentos da CONTRATANTE;

48.5 Os instrutores especializados designados pela CONTRATADA serdo responsaveis pela
elaboracao e pela condugéo dos cursos destinados as turmas futuras. O material didatico a ser utilizado
deve ser consistente, atualizado e previamente submetido a validagdo pelos técnicos da
CONTRATANTE, responsaveis pela supervisdo dos servicos prestados pela Central de
Relacionamento;

48.6 Com relacdo aos aspectos inerentes aos servigos e procedimentos operacionais da
CONTRATANTE (legislacédo, procedimentos operacionais, instru¢cdes de servigos, normas gerais,
sistemas e aplicativos), serdo de responsabilidade desta os cursos de treinamento especifico inicial a
ser ministrado na etapa de implementagao. Para os treinamentos de aperfeicoamento que se fizerem
necessarios devido as alteragdes de procedimentos e/ou legislagdo, a CONTRATANTE fara o repasse
para os instrutores que serao os responsaveis por treinar os colaboradores da CONTRATADA,;

48.7 A CONTRATANTE realizara nos 2 (dois) primeiros meses de contrato, antes de iniciar a operagao,
o treinamento especifico inicial para o quantitativo de profissionais necessarios ao plano de ocupacao
inicial das posicdes de atendimento, com o objetivo de subsidiar os treinandos quanto as
especificidades dos servigos a serem prestados;

48.8 Os candidatos ao treinamento especifico inicial devem ser previamente aprovados em exames de
audiometria e otorrinolaringologia, além de considerados aptos para a fungao de teleatendimento. Isso
inclui a avaliagdo do perfil psicoldgico, que deve contemplar: atengdo concentrada, memoaria auditiva,
fluéncia verbal, adaptabilidade, coordenagéo bimanual, dic¢do, capacidade de organizagdo, controle
emocional, discricdo, persisténcia, polidez, responsabilidade, maturidade, iniciativa e resisténcia a
rotina. O resultado dos testes deve ser encaminhado a8 CONTRATANTE;
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48.9 A responsabilidade da CONTRATANTE para a realizagdo do treinamento especifico inicial,
resume-se ao planejamento do treinamento, fornecimento de instrutores e material didatico, cabendo a
CONTRATADA todos os demais recursos, inclusive reproducdo dos materiais para os treinandos e o
local para treinamento;

48.10 A CONTRATADA devera proporcionar aos seus operadores e instrutores programas continuos
de reciclagem e capacitacdo. No inicio do contrato, serd realizada a capacitacdo inicial sobre os
procedimentos, servicos e sistemas da CONTRATANTE, em horarios previamente acordados entre as
partes, preferencialmente das 08h as 17h, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados. A
programacéao devera ser planejada de forma a ndo comprometer os niveis de servi¢o estabelecidos no
contrato;

48.11 O Analista Multiplicador ou Monitor designado pela CONTRATADA deve obrigatoriamente
participar da capacitagdo ministrada pela CONTRATANTE. Esse profissional serd responsavel por
disseminar integralmente o conhecimento adquirido para os supervisores e todos os Operadores de
Contact Center, incluindo aqueles admitidos posteriormente a capacitacdo inicial realizada pela
CONTRATANTE;

48.12 Os instrutores e monitores devem repassar o conhecimento aos operadores da CONTRATADA
em até 10 (dez) dias Uteis apOs o término da acao de capacitacado realizada pela CONTRATANTE, sem
gue os niveis de servigo sejam prejudicados e que haja queda na qualidade e no desempenho do
atendimento, apresentando ao final do repasse a comprovacéo por escrito para a CONTRATANTE da
execucao da atividade;

48.13 A CONTRATADA deve assegurar que todos os Operadores de Contact Center possuam o
conhecimento necessario, adquirido por meio da capacitagéo realizada e dos scripts disponibilizados
pela CONTRATANTE, para iniciar o atendimento no primeiro nivel béasico. Além disso, a
CONTRATADA deve promover reciclagens preventivas e corretivas de forma continua, garantindo a
qualidade e a atualizagdo dos atendimentos realizados pelos Operadores;

48.14 Durante a execucgdo dos servicos, a CONTRATADA deve seguir rigorosamente os fluxos de
atendimento estabelecidos pela CONTRATANTE, conforme definidos nos Procedimentos
Operacionais. Esses procedimentos incluem a descricdo detalhada do didlogo a ser mantido pelos
Operadores com os clientes, abrangendo perguntas frequentes e suas respectivas respostas, bem
como as agdes necessarias para a resolugdo de problemas, registro de informacdes, solicitagbes de
servigos, e o processamento de sugestdes e reclamacoes;

48.15 E responsabilidade da CONTRATADA o levantamento dos servicos a serem prestados por meio
da Central de Atendimento, os quais serdao homologados pela CONTRATANTE;

48.16 A CONTRATADA deve agendar e realizar, sempre que necessario, reunides com a
CONTRATANTE, com o objetivo de coletar as informacdes indispensaveis para a modelagem e o
aprimoramento dos processos de atendimento;

48.17 Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de fluxogramas
(procedimentos operacionais padrao) e arvores de atendimento que devem ser disponibilizados para
consulta dos operadores, de forma a subsidia-los na prestacdo do atendimento;

48.18 Apds a reunido inicial, a CONTRATADA deve elaborar minutas de roteiros de atendimento, que
serao entregues a CONTRATANTE para analise e validagdo pelas unidades administrativas
responsaveis pelos servicos relacionados. Apds a validagao dos roteiros pela CONTRATANTE, estas
deverao ser devolvidas a CONTRATADA, que tera a responsabilidade de disponibiliza-las aos seus
operadores dentro do prazo previamente acordado, conforme cronograma estabelecido nas reunides
de levantamento e alinhamento;

48.19 E responsabilidade da CONTRATADA desenvolver e disponibilizar sistema de consulta dos
procedimentos operacionais adaptado para a equipe de atendimento;
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48.20 O sistema utilizado pela CONTRATADA deve respeitar integralmente os procedimentos definidos
pela CONTRATANTE, observando orientagbes especificas, normas internas, prazos estabelecidos,
bem como quaisquer fluxos, legislagbes ou regulamentos determinados pela CONTRATANTE ou por
orgaos da administragédo publica competentes para regula-la;

48.21 O sistema deve ser atualizado imediatamente sempre que solicitado pela CONTRATANTE;

48.22 Os representantes da CONTRATANTE, gestores e fiscais do contrato, devem ter acesso direto
ao sistema que possibilite a consulta instantédnea e remota para superviséo, corregdes ou propostas de
melhorias, quando identificadas;

48.23 E responsabilidade da CONTRATADA realizar a configuracdo das ferramentas de consulta de
forma a otimizar a produtividade da equipe de atendimento, proporcionando consultas ageis que
reduzam o tempo de atendimento das ligagbes e garantam maior seguranga nas informagodes
processadas;

48.24 A CONTRATADA deve disponibilizar a CONTRATANTE o sistema em sua totalidade, atendendo
integralmente aos requisitos estabelecidos neste termo de referéncia, e garantindo que a
CONTRATANTE, a seu exclusivo critério, possa transferi-lo a outra CONTRATADA, em caso de
transigao dos servigos, apos o encerramento do contrato vigente;

48.25 E responsabilidade da CONTRATADA o atendimento dos indicadores estabelecidos neste termo
de referéncia, cabendo a CONTRATADA desenvolver infraestrutura e software adequados e
compativeis com a dindmica, agilidade, qualidade e procedimentos estabelecidos e exigidos pela
CONTRATANTE;

48.26 Sempre que houver a necessidade de capacitagao da equipe da CONTRATADA, independente
se o treinamento for ministrado pela CONTRATANTE ou n&o, a CONTRATADA deve manter
ininterruptamente o atendimento aos clientes da CONTRATANTE sem prejuizo dos niveis de servigo;

48.27 A CONTRATADA deve zelar pela boa apresentacdo de todos os profissionais alocados para a
operacgdo, de acordo com o cargo exercido;

48.28 A CONTRATADA deve realizar trimestralmente cursos de reciclagem com os operadores de
atendimento, sendo de responsabilidade da CONTRATADA a emisséo e envio da comprovacao dos
treinamentos para a CONTRANTANTE. A CONTRATANTE podera solicitar treinamento especifico
para determinado servi¢o ou sistema, conforme seu interesse, sem qualquer énus adicional;

48.29 Quando ocorrerem alteragdes significativas na legislagdo, nos procedimentos internos, nos
sistemas ou nos aplicativos da CONTRATANTE, esta repassara os novos procedimentos aos
multiplicadores da CONTRATADA, que, as suas expensas, serao responsaveis por repassa-los aos
seus colaboradores;

48.30 Os treinamentos especificos, extraordinarios e necessarios para a continuidade dos servigos e
operagdo, conforme estabelecido neste Termo de Referéncia, terdo seus custos integralmente arcados
pela CONTRATADA,;

48.31 A CONTRATADA deve oferecer aos Operadores, aos Supervisores de Atendimento e ao Back
office, capacitagao relativa as técnicas de atendimento telefénico, posturas profissionais especificas ao
teleatendimento, riscos da atividade (prevista na Portaria SIT n. 09 do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de margo de 2007 que aprova o Anexo |l da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing), Portaria n. MTP n. 423, de 07 de outubro de 2021, por meio de
instrutores especializados;

48.32 A CONTRATADA deve disponibilizar na Central de Relacionamento, sempre que necessario,
uma sala para treinamento e instru¢des de curto periodo, com no minimo 10 (dez) microcomputadores,
todos com acesso semelhante ao das Posigdes de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras,
datashow, para que possam ser executados os treinamentos mencionados neste Termo de Referéncia;
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48.33 A CONTRATANTE, conforme sua oportunidade e conveniéncia, podera realizar treinamentos
e/ou servigos eventuais com o quadro de pessoal da CONTRATADA, diretamente em suas instalacoes,
visando proporcionar maior agilidade e aprimoramento do conhecimento dos profissionais da
CONTRATADA sobre seus procedimentos e rotinas de trabalho;

48.34 A CONTRATADA deve implementar um programa de treinamento mensal, que contemple todos
os operadores de atendimento, com uma carga minima de 2 (duas) horas de treinamento por
profissional. O objetivo € promover a maturidade da operagado e reduzir a curva de aprendizado. A
necessidade de treinamento deve ser avaliada pelos monitores e supervisores de atendimento, que
deverao identificar pontos de melhoria e os profissionais que requerem maior capacitagao;

48.35 Ao final do treinamento inicial, as operadoras e os operadores devem ser submetidos a provas
de avaliagao cujo numero de questdes corretas por operadora e operador deve ser igual ou superior a
80% para emissao de certificado de conclusdo. As operadoras e os operadores ainda devem ser
submetidos a provas de avaliagdo trimestral, sem consulta ao material didatico, para verificagao real
da qualidade da operagéao, cabendo a CONTRATANTE a auditoria, a qualquer tempo, dos treinamentos
realizados. Os custos com treinamentos serdo de responsabilidade da CONTRATADA,;

48.36 A CONTRATANTE deve ter conhecimento previamente de todo o contetdo dos treinamentos,
avaliagcdes, comunicados e informagdes aplicados aos operadores de atendimento;

48.37 A CONTRATADA podera se utilizar de outras formas de treinamento, adotando recursos de e-
learning e de Rich Media, desde que acordado com a CONTRATANTE;

48.38 A realizagdo das atividades de capacitagao de pessoal, independentemente de solicitagdo da
CONTRATANTE, é obrigatdria principalmente nos seguintes casos:

a) Novos servicos e sistemas para atendimento;

b) Disseminacgéo e atualizagao de roteiros de atendimento e novas informagoes;

c) Demandas sazonais;

d) Acéo corretiva, quando observada nado conformidade no atendimento prestado pelo
Operador;

e) Acao preventiva para equalizacao e refor¢o do aprendizado;

f) Entrada de novos Operadores;

g) Treinamento aos Operadores de Atendimento considerando os procedimentos vigentes e do
Cddigo de Conduta e Integridade da CONTRATANTE.

48.39 Os requisitos para sala de treinamento sao:

a) Espago para 20 a 25 treinandos, mesas, cadeiras com regulagem ergondmica e
microcomputadores (com a configuragéo igual a da Operagéo), para cada um dos treinandos e
para o Instrutor;

b) Projetor de video e tela para projecao;

c¢) Quadro branco;

d) Flip-chart, se necessario;

e) Atender aos requisitos de rede e seguranca definidos pela CONTRATANTE, através de
segregacao de rede, Firewall etc.

48.40 O link de dados, instalagdo, mensalidade, bem como os roteadores e demais equipamentos
envolvidos na comunicagao sao de total responsabilidade da CONTRATADA,;

48.41 A metodologia e ferramentas a serem utilizadas no treinamento séo de responsabilidade da
CONTRATADA, mas devem ser validadas pela CONTRATANTE;

48.42 Todos os gastos com treinamentos, incluindo os equipamentos e infraestrutura, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA e devem ser realizados em suas dependéncias, salvo situagao
especifica que podera ser negociado entre as partes;

48.43 Os materiais didaticos e equipamentos adequados a realizagao dos treinamentos, limitado a 25
(vinte e cinco) treinandos por sala de aula, devem ser fornecidos pela CONTRATADA,;
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48.44 A capacitagao inicial deve propiciar aos operadores, supervisores, liderangas e gestores da
CONTRATADA, conhecimento das determinagbes do Cddigo de Defesa do Consumidor, normas,
instrucbes e procedimentos de atendimento da CONTRATANTE, bem como dos sistemas de
atendimento a serem utilizados;

48.45 O fornecimento do conteudo técnico do treinamento sera de responsabilidade da
CONTRATANTE. Todo novo conteudo técnico deve prioritariamente ser repassado aos Supervisores
e Instrutores da CONTRATADA. Para o treinamento inicial, as salas poderao ser alugadas em ambiente
externo, sendo todos os custos de responsabilidade da CONTRATADA,;

48.46 A CONTRATADA sera responsavel por ministrar cursos técnicos e comportamentais exigidos
para o perfil do Operador de Atendimento, Monitor e Supervisor, bem como cursos relacionados ao
Sistema de Gestao da Qualidade. A carga horaria dos cursos deve ser compativel com as necessidades
dos profissionais e validada pela CONTRATANTE;

48.47 O treinamento deve ser modular com uma parte tedrica e pratica, que utilize simulagéo baseada
nos principais chamados e escutas de liga¢des gravadas;

48.48 Devem ser aplicados testes de conhecimento ao término de cada modulo de treinamento. Tais
testes devem ser sem consulta, com questdes selecionadas através de um banco de dados criado em
conjunto com a CONTRATANTE. A nota minima de aproveitamento é de 8,0 (oito) pontos de 10 (dez),
independente do cargo a ser ocupado;

48.49 A aprovagéo final deve ser concedida, mediante nota igual ou superior a 8,0 (oito), obtida em
uma prova geral, sem consulta. Caso a nota seja inferior a 8,0 (oito), o treinando podera participar de
treinamentos de reforgo e tentar nova aprovagao. Os treinandos que receberem reforgo deverao passar
por nova avaliagdo geral de conhecimento e caso ndo obtenham nota igual ou superior a 8,0 (oito)
devem ser dispensados;

48.50 Além do conhecimento técnico o treinando também deve ser avaliado com relagéo a frequéncia,
comportamento e participagdo nas aulas;

48.51 Candidatos com frequéncia inferior a 90% das aulas devem ser dispensados do treinamento em
curso. Os colaboradores que tiverem até 10% de auséncia justificada podem receber reposicéo das
aulas antes da entrada em operagéo;

48.52 A CONTRATADA deve promover treinamento de reciclagem de forma sistematizada e recorrente,
para intensificar, conscientizar e manter seus colaboradores atualizados sobre procedimentos,
instrucdes e regras de atendimento, bem como sustentagcdo do treinamento comportamental, nas
operagdes da CONTRATANTE;

48.53 Os treinamentos da CONTRATADA devem possuir um cronograma pré-estabelecido entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, cuja carga horaria minima mensal é de 2 (duas) horas por
operador. A CONTRATANTE também pode solicitar treinamentos de reciclagem a qualquer tempo,
caso sejam detectadas falhas ou ineficiéncias operacionais. Nesses casos, os custos sido de
responsabilidade da CONTRATADA,;

48.54 A CONTRATANTE também pode solicitar treinamentos de novos produtos e servigos a qualquer
tempo. Sera acordado entre as partes o periodo e prazos de realizagdo desses treinamentos. Nesse
caso, a carga horaria desses treinamentos sera descontada das 2 (duas) horas mensais de
treinamentos de reciclagem;

48.55 A CONTRATANTE podera monitorar a qualidade dos treinamentos realizados a qualquer tempo,
aplicando avaliagdes ou auditando as ja realizadas para aferir e mensurar os resultados;

48.56 A CONTRATANTE podera eventualmente disponibilizar colaboradores para ministrar ou auxiliar
nos treinamentos de atualizagdo de novos produtos, sistemas ou atividades;
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48.57 Sob nenhuma circunstancia, quaisquer modalidades de treinamento, poderédo degradar os niveis
de servigos desse termo de referéncia, salvo com anuéncia da CONTRATANTE;

48.58 Sempre que a CONTRATANTE solicitar a divulgagao de informagdes sobre produtos ou servigos,
a CONTRATADA deve orientar a Operagéo de forma agil e rapida, atendendo as seguintes exigéncias
de prazo:

Grau de Severidade da Informacgao Prazo de Divulgacdo Agao

Critica / Emergencial / Urgente. Até 1 hora, a partir da
solicitacio.

Importante. Até 3 horas, a partir da
solicitacio.

Rotineira. Até 24 horas, a partir da
solicitagao.

Atualizacdo sobre  scripts/roteiros | Até 24 horas, a partir da

criticos. solicitagao.

48.59 As grades definidas podem sofrer alteracdes de carga horaria e conteudos pela CONTRATANTE.
E de responsabilidade da CONTRATANTE, manter a CONTRATADA informada sobre qualquer
alteragao;

48.60 A CONTRATADA deve disponibilizar uma ferramenta digital que contenha todos os
procedimentos de atendimento detalhados, com a capacidade de incluir video aulas, avaliagbes online,
midias interativas ou e-learning, visando acelerar a divulgagao e a qualidade das informagdes. A
responsabilidade pela atualizagdo e manutengéo da ferramenta sera da CONTRATADA, que também
devera fornecer a CONTRATANTE pleno acesso a plataforma, incluindo o acesso remoto;

48.61 Todas as informacdes devem ser divulgadas conforme o prazo determinado pela
CONTRATANTE, sendo que a validagao do conteudo ficara a critério da CONTRATANTE;

48.62 A CONTRATADA deve garantir que seus colaboradores estejam atualizados sobre informacdes
e novas diretrizes da CONTRATANTE. Além disso, deve apresentar evidéncias objetivas de que os
colaboradores receberam e entenderam as informagdes, por meio de assinatura digital, lista de
presencga, quizzes ou outros meios que comprovem a compreensao do conteudo;

48.63 A realizagdo dos treinamentos e o uso dos recursos serdo auditados periodicamente pela
CONTRATANTE.
49 Comprovacdo dos Requisitos de Pessoal

49.1 A CONTRATADA deve comprovar, no inicio da operagao, que todos os profissionais alocados
para a execugao dos servicos atendam aos requisitos exigidos neste termo de referéncia, por meio da
apresentacao dos seguintes documentos:

a) Cépias de certificados, diplomas ou outros documentos que atestem a qualificagdo técnica
exigida;

b) Comprovantes de registro em conselho de classe, quando aplicavel,

¢) Documentos que comprovem a experiéncia profissional, quando exigido;

d) Relatorios exigiveis;

d) Outros documentos especificados no edital ou neste termo de referéncia.

49.2 Durante toda a vigéncia do contrato, a contratada deve atualizar e comprovar mensalmente, no
ato da medicdo, que os profissionais alocados continuam atendendo aos requisitos exigidos,
especialmente em caso de admissdo ou demissdo de empregados, detalhando as alteracGes
realizadas no quadro de pessoal;
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49.3 O ndo cumprimento das obrigagdes previstas neste item podera resultar na aplicagado das sangdes
previstas no contrato € nos normativos aplicaveis, incluindo a substituicao imediata de profissionais que
nao atendam aos requisitos exigidos.

50 Horério de Execuc¢ao dos Servigos

50.1 Os servicos continuos de Teleatendimento Receptivo, Atendimento Multicanais, Atendimento
Eletrénico via URA, Atendimento Eletrénico via SMS, Chat Humano, Chatbot e Voicebot,
disponibilizados aos clientes da CONTRATANTE, deverdo funcionar ininterruptamente, 24 horas por
dia, 7 dias por semana, incluindo sabados, domingos e feriados;

50.2 O sistema de registro dos canais de atendimento deve contar com monitoramento continuo,
funcionando 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo feriados, para todos os canais disponiveis;

50.3 O servigo continuo de Teleatendimento Ativo sera executado das 08h00 as 17h00, de segunda a
sexta-feira. Em carater emergencial, e preferencialmente, podera ser estendido para os sabados,
domingos e feriados, das 09h00 as 14h00, respeitando a legislagdo vigente quanto aos limites de
horarios para o contato com o cliente;

50.4 O servigco de Back Office sera executado das 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira, exceto
feriados;

50.5 Os servigos de Analise e Desenvolvimento de Sistemas de Atendimento, prestados por demanda,
funcionarao das 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

50.6 Os servicos de Andlise e Acompanhamento Motivacional serdo prestados das 08h00 as 17h00,
de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

50.7 Os servicos de Gestdo Administrativa, Monitoramento de Atendimento e Manutengdo nao
emergencial da Central de Relacionamento seréo prestados das 08h00 as 17h00, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados;

50.8 Os servicos de Manutencdo Emergencial, Gestdo Operacional, Dimensionamento e
Acompanhamento de Trafego e Forca de Trabalho, serdo realizados ininterruptamente, 24 horas por
dia, 7 dias por semana, incluindo feriados, conforme a necessidade operacional;

50.9 A CONTRATANTE podera, a seu critério, revisar e alterar os horarios de execugéo dos servigos
mencionados nas clausulas anteriores, mediante proposicdo da CONTRATADA, conforme as
necessidades operacionais ou circunstancias excepcionais.

51 Dimensionamento das Posi¢cOes de Atendimento — PA’s

51.1 Para fins de dimensionamento, a CONTRATADA deve adotar o critério de Posigao de Atendimento
— PA, com atendimento efetivo em turnos de 6 (seis) horas/dia a fim de atender o previsto no Item
“Horario de Execucgéo dos Servigos”, observado o disposto no Anexo I, da NR 17, do Ministério do
Trabalho e Emprego;

51.2 O critério de Posigdo de Atendimento estabelecido neste termo de referéncia permitira que a
CONTRATADA possa distribuir sua forga de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo
do dia. Os servigos continuados serdo executados com a disponibilizagdo de um plano de ocupagéao
de posigdes de atendimento;

51.3 PA | de Primeiro Nivel, responsavel pelo atendimento dos Servigos de Teleatendimento Receptivo,
Ativo e Atendimento Multicanais, com funcionamento de 6 (seis) horas de atendimento;

51.4 PA Il de Segundo Nivel, responsavel pelo Servigco de Back office, funcionamento de 6 (seis) horas
de atendimento;

51.5 Os servigos de atendimento eletronico via URA, atendimento eletrénico por SMS, atendimento via
Chatbot e atendimento via Voicebot serao executados por demanda;
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51.6 Podera ser contratado os servicos de Analise e Desenvolvimento de Sistemas, conforme
necessidade da CONTRATANTE;

51.7 Os demais servigos previstos neste termo de referéncia, como monitoria de atendimento, analise,
acompanhamento e dimensionamento de trafego, acompanhamento motivacional e manutencéo da
Central de Relacionamento, sdo entendidos como elementos necessarios para o adequado
funcionamento das Posi¢cdes de Atendimento do Tipo PA | e PA Il, sendo os custos intrinsecos no
calculo dos valores dessas posigoes.

52 Servico Sob Demanda

52.1 Os Servigcos solicitados por demanda somente serdo faturados quando forem utilizados e
atestados os seus quantitativos pela CONTRATANTE;

52.2 Os servigos que serao executados sob demanda séo, dentre outros:
a) Atendimento eletrénico via URA,;
b) Atendimento eletrénico via SMS;
c) Atendimento via Chatbot,
d) Atendimento via Voicebot;
e) Analise e Desenvolvimento de Sistemas;
f) Horas de desenvolvimento: Até 500 (quinhentas) horas de servico de consultoria,
desenvolvimento e customizagéo de funcionalidades previstas ou ndo previstas neste termo,
quando solicitadas e aprovadas pela CONTRATANTE.

53 Plano de Ocupacéo das Posi¢fes de Atendimento

53.1 O dimensionamento do Plano de Ocupagéao das Posigdes deve ser concebido com base na série
histérica de chamadas recebidas pela Central de Relacionamento, além de outros dados, como a
distribuicdo das chamadas ao longo da hora e o tempo médio de atendimento (TMA);

53.2 No ANEXO Ill deste termo de referéncia sdo apresentados os quantitativos médios relativos ao
trafego das chamadas recebidas intradiarias nos anos de 2020 a 2024, e os quantitativos mensais das
chamadas recebidas pela atual Central de Relacionamento CONTRATANTE nos anos de 2020 a 2024;

53.3 Para a implantag&o dos servigos propostos e com base na volumetria estimada, a CONTRATADA
deve inicialmente implementar um Plano de Ocupacao das Posi¢des de Atendimento;

53.4 Apds 90 (noventa) dias do inicio da operacao, a CONTRATADA deve realizar um estudo de
engenharia de trafego e dimensionamento da Central de Relacionamento, com o objetivo de avaliar a
quantidade inicial de posi¢cbes de atendimento implantadas, garantindo sua adequacéo as demandas
operacionais. O estudo deve ser formalmente disponibilizado a CONTRATANTE em até 5 (cinco) dias
Uteis apds sua conclusao. Este estudo deve ser repetido mensalmente, levando em consideragéo a
evolucao das necessidades de atendimento e da volumetria, com o objetivo de revisar e ajustar o plano
de ocupacao das posigdes de atendimento;

53.5 Havendo necessidade, poderdo ser realizadas alteragdes na quantidade e distribuicdo das
posi¢des de atendimento, mediante autorizagado formal da CONTRATANTE e em conformidade com os
limites estabelecidos neste Termo de Referéncia. O numero de posi¢des de atendimento do plano de
ocupagao podera ser ajustado em decorréncia de eventos constantes no calendario de servigos da
CONTRATANTE, que impactem diretamente na demanda dos servigos prestados pela CONTRATADA.
Qualquer alteracéo devera ser solicitada formalmente pela CONTRATANTE com antecedéncia minima
de 20 (vinte) dias;

53.6 A CONTRATADA podera, a qualquer momento, propor alteragdes na volumetria e distribuicdo das
posi¢des de atendimento, a partir dos estudos de engenharia de trafego, visando o melhor desempenho
da Central. Toda alteragdo, porém, estara sempre condicionada a aprovagao formal da
CONTRATANTE e aos limites contratuais.
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54 Procedimentos Operacionais de Atendimento

54.1 No que refere a atualizacdo dos procedimentos operacionais de atendimento, a CONTRATANTE
sera responsavel pelo repasse das informagfes ao multiplicador da CONTRATADA, cabendo esta
alimentar a base de conhecimento sempre que houver novos procedimentos de atendimento,
orientacdes ou atualiza¢des sobre os servigos prestados pela CONTRATANTE;

54.2 A CONTRATADA sera responsavel pelas correcdes e adequacdes necessarias nos roteiros, fluxos
de atendimento, rotinas de trabalho e material de treinamento da equipe de atendimento, sempre que
solicitado pela CONTRATANTE, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis a partir do pedido, salvo excecbes
de pedidos emergenciais a serem atendidos prontamente;

54.3 No que se refere ao tratamento de erros no atendimento, a CONTRATADA sera responséavel pelas
acOes corretivas aplicaveis aos empregados ou aos processos decorrentes de atendimentos
equivocados ou desrespeitosos aos clientes da CONTRATANTE, sendo totalmente responsabilizada
por custos ou despesas futuras ocasionadas por esses atendimentos;

54.4 Todo inicio de interagdo deve exibir o menu do Chatbot, incluindo a apresentagcdo da
CONTRATANTE e a geragao do protocolo de atendimento, garantindo a identificagdo do servigo e o
registro da solicitagao do cliente;

545 Antes de iniciar a interagdo com o cliente e apdés a exposigdo da caixa de mensagens de
apresentagdo da CONTRATANTE e do protocolo, a solugao deve solicitar ao cliente a matricula
(quando necessario) ou CPF para a qual esta solicitando atendimento para validagdo junto a outro
dado. A matricula deve ser registrada junto ao protocolo para futuro filtro e consulta no médulo
Dashboard]relatorios;

54.6 A geragao de protocolos sequenciais e distintos € de responsabilidade da CONTRATADA, em
todos os canais de atendimento, a partir do sistema comercial da CONTRATANTE;

54.7 O protocolo de atendimento deve possibilitar o rastreio e histérico da conversa e deve estar
disponivel para consulta no sistema da CONTRATADA nos mddulos supervisor e administrador/gestor;

54.8 Os transbordos para atendimento humano devem ser direcionados aos operadores do Contact
Center com entrada em ilha especifica, para contabilizagao e medigao dos indicadores. A arvore para
configuracdo do direcionamento do transbordo deve ser dinamica e editavel pelo Médulo Supervisor;

54.9 Quando a conversa for transferida para um operador, o sistema deve registrar a identificacdo deste
operador no protocolo para identificar quem realizou o atendimento humano. Deve registrar pelo menos
o numero de telefone do contato, o horario e a matricula quando fornecida pelo cliente. O nimero
sequencial do protocolo ndo deve ser alterado, apenas a chave do operador deve ser registrada para
identificacao;

5410 O BOT deve usar uma credencial propria. Se a conversa for transferida para um operador
humano, o registro dessa credencial deve ser substituido pela credencial do operador para fins de
identificacao;

54.11 A implantagéo de todo o sistema sera de forma gradual de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE.

55 Planos de Acéao

55.1 A CONTRATADA deve apresentar e implementar um Plano de Ac¢ao Inaugural, de Transicdo e de
Recrutamento e Selegéo;

55.2 Plano de Acéo Inaugural: definicdo dos procedimentos necessarios para a transi¢cao e absorgéo
de conhecimentos e servigcos entre a CONTRATADA e sua antecessora, incluindo um programa
estruturado de avaliagédo de desempenho, com o objetivo de assegurar a continuidade e a qualidade
dos servigos prestados desde o inicio da operagéo;
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55.3 Plano de Acao de Transicao: procedimentos detalhados para o repasse de conhecimentos e
servigos a empresa sucessora, ao final do contrato, visando assegurar a continuidade e qualidade dos
servigos, sem comprometer os resultados durante o processo de transi¢ao;

55.4 Plano de Acao de Recrutamento e Selegao de Pessoal com critérios a serem validados pela
CONTRATANTE;

55.5 Programa de treinamento com no minimo 2 (duas) horas mensais de reciclagem para cada
profissional;

55.6 A reciclagem sera obrigatéria como agéo corretiva quando observada ndo conformidade na
avaliagdo da Monitoria;

55.7 A reciclagem também sera obrigatéria para disseminacdo de novas informagdes ou atualizagédo
de roteiros;

55.8 E necessaria a reciclagem para equalizagéo e reforco do aprendizado, rotineiramente.

55.9 Plano de carreira e promogdes baseado em critérios objetivos e que privilegie a competéncia e a
avaliagdo do desempenho;

55.10 Remuneragédo dos empregados dentro dos padrbes das associagdes de classe, sindicatos ou
assemelhados;

55.11 Planos de beneficios como seguro de vida, vale-refeicdo e vale-transporte, além de outros
legalmente instituidos;

55.12 Planos de seguranga e adequagao ao SESMT — Servigo de Engenharia, Seguranga e Medicina
do Trabalho;

55.13 Programa permanente de avaliagdo do clima organizacional e das condi¢cdes de trabalho que
afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual, escrita e confidencial com todos os
empregados envolvidos com a prestagéo dos servigcos. Os itens avaliados e os indices obtidos devem
ser disponibilizados e ficam sujeitos a apreciacdo da CONTRATANTE;

55.14 Instituicdo e comprovagdo de Programa de Integridade que auxiliam a promover a ética, a
transparéncia e a conformidade. O programa deve possuir, mas nao se limitar:

a) Cddigo de Etica e Conduta: valores, principios e padrées de comportamento esperados de
todos os colaboradores e de todas as colaboradoras;

b) Politicas e procedimentos que estabelecem diretrizes claras diante de situagbes especificas,
como conflitos de interesse, presentes e hospitalidade, e denuncias de irregularidades;

c¢) Canal de denuncias, garantido a confidencialidade e o anonimato, de modo que
colaboradores e colaboradoras, ou terceiros, possam relatar violagdes do cdodigo de ética,
politicas internas ou leis, especialmente contra comportamentos inadequados de superiores
hierarquicos;

d) Programas educativos regulares sobre ética, compliance e politicas internas para todos os
niveis da organizagao;

e) Compromisso visivel e ativo da alta diregdo com o programa de integridade, estabelecendo
um exemplo de comportamento ético;

f) Divulgagéo regular de relatdrios sobre as atividades do programa de integridade, incluindo
as agoes tomadas em resposta a denuncias e os resultados das auditorias;

g) Programa instituido contra assédio moral e sexual em conformidade com a Lei 14.540/2023,
Lei 14.457/2022 e NR5.
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56 Plano de Contingéncia

56.1 A CONTRATADA deve apresentar um plano de contingéncia que inclua estrutura e todos os
recursos tecnoldgicos necessarios, garantindo a prestagdo dos servigos contratados de forma
continuada, para as possiveis ocorréncias na operacdo, visando manter o seu funcionamento
adequado;

56.2 Sao consideradas condigdes de contingéncia para a operagao paralisagdes totais e parciais de
pessoal, operadores e supervisores, devido a greves da categoria por periodo maior que 30 (trinta)
minutos;

56.3 Greve de transporte coletivo que cause o atraso de mais de 20% (vinte por cento) da quantidade
de pessoal prevista para o horario, com duragéo superior a 30 (trinta) minutos;

56.4 Pandemias e endemias, grave crise de saude publica e situagbes correlatas;
56.5 Incéndios, alagamentos, chuvas intensas ou calamidades publicas que afetem o sistema elétrico;

56.6 Falta de energia elétrica, panes em sistemas de processamento de dados e comunicagao. A
CONTRATADA deve disponibilizar sistemas mitigatérios de emergéncia com capacidade para manter
todo o sistema operante por no minimo 12 (doze) horas;

56.7 Interrupcdo da energia elétrica que alimenta o site da CONTRATADA, com a paralisagao dos
servigos ou das condi¢des de atendimento;

56.8 Total dos equipamentos de telefonia ou de dados, com duragéo prevista maior do que 30 (trinta)
minutos;

56.9 Falha na seguranga fisica de acesso ao site da CONTRATADA, que interfira no desempenho da
operagao de atendimento;

56.10 Outras calamidades ou eventos alheios a vontade das partes que interfiram no desempenho da
operagao de atendimento, considerados casos fortuitos ou forga maior na forma do item 39.6;

56.11 No plano de contingéncia a CONTRATADA deve assegurar a continuidade dos servigcos
prestados, com o mesmo indice de qualidade;

56.12 Durante o periodo de contingéncia, a CONTRATADA deve disponibilizar as informagées sobre o
desempenho da operagéo no formato e periodicidade acordados com a CONTRATANTE.

57 Critérios para Medicdo e Faturamento

57.1 A medicéo dos servigos sera realizada em ciclos de 30 (trinta) dias, considerando o periodo de
faturamento de 16 (dezesseis) de um més ao dia 15 (quinze) do més subsequente. A comprovacgéo dos
servigos devera ser feita mediante a apresentacéo das notas fiscais em 2 (duas) vias, acompanhadas
dos documentos trabalhistas obrigatérios, relatérios nos niveis de servigcos, outros documentos
necessarios e do boletim de medigao;

57.2 Os fiscais do contrato devem receber a nota fiscal e o boletim de medi¢cdo em até 7 (sete) dias
Uteis apds o periodo de apuragdo. Os fiscais devem emitir um relatério ao Gestor do contrato,
confirmando ou nao as informacdes demonstradas. Se necessario, devem determinar os percentuais
de descontos e multas a serem aplicadas;

57.3 Apds concordancia do Gestor do contrato, Gestor da Divisdo e da Geréncia Comercial, a nota
fiscal sera enviada para pagamento. Caso haja discordancia em relagcédo a qualquer informacgéao, seja
da nota fiscal ou do relatdrio dos Fiscais, o Gestor convocara uma reunido entre os representantes da
empresa e os Fiscais para esclarecer as informagdes. Ao término dessa reunido, Gestor do contrato
deve enviar a nota para pagamento, independentemente da aplicacdo de descontos, multas ou sua
retirada;
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57.4 Se o inicio da operagao nao ocorrer no dia 20, os dias em que o servigo for prestado devem ser
incluidos na primeira nota fiscal, considerando o ciclo de faturamento;

57.5 Deve ser disponibilizado mensalmente, para aferigdo e medicao, Relatério contendo quantitativo
de atendimentos segmentado por tipo de servi¢co, canal de atendimento, célculo da média mével
histérica, justificativas para quaisquer variagdes significativas nos dados apurados, e outras
informagdes definidas posteriormente pela CONTRATANTE;

57.6 A ligagdo atendida sera faturada apenas uma vez, independentemente das transferéncias
realizadas entre bases;

57.7 Sempre que em sua jornada o cliente migrar de um atendimento robotizado para um atendimento
humano, ou vice-versa, deve ser considerado no relatério de quantitativo apenas um unico atendimento,
0 de maior valor;

57.8 O valor mensal a ser faturado pela CONTRATADA observara os valores correspondentes de
pagamento unitarios proprios aos tipos de servigos, multiplicado pelas quantidades efetivamente
realizadas no més. A tabela abaixo demonstra a expectativa das quantidades projetadas para 30 (trinta)
meses.

Quantidade de demandas estimadas para

Item Servico cada servico em 30 meses
1 Servigo de teleatendimento receptivo 2.056.622
2 Servigo de teleatendimento ativo 30.849
3 | Atendimento via SMS 15.000.000

Atendimento multicanais: e-mail, Conta
4 Paga, Agéncia Virtual, midias sociais, 291.683
aplicativo e Reclame Aqui

Atendimento WhatsApp Business -

5 o . 6.000.000
sessfes de conversas receptivas

6 Ateng|mento WhatsApp Busmess - 24.000
sessOes de conversas ativas

7 WhatsApp Business API — Plataforma — 30 meses
Broker — canal WA Business

8 Horas de desenvolvimento 500 horas

57.9 As quantidades de demandas s&o estimativas baseadas nas médias mdveis e histéricas. No
entanto, a distribuicdo dos servigos podera ser ajustada conforme a variagdo do uso de cada canal,
garantindo flexibilidade na execuc¢éo contratual,

57.10 O faturamento sera realizado exclusivamente com base nos servigos efetivamente prestados,
independentemente da quantidade de mao de obra alocada;

57.11 O pagamento sera efetuado apds a comprovagao dos servigos prestados, mediante Relatério
Mensal de Atividades, validado pela fiscalizagdo do contrato;
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57.12 Consideram-se atendimentos faturaveis aqueles que atendam aos critérios especificos de cada
canal, conforme estabelecido nas clausulas seguintes e neste termo de referéncia;

57.13 No Teleatendimento Receptivo Humano, serdo remuneradas as chamadas atendidas com
duragéo igual ou superior a 30 segundos, desde que haja comunicagao efetiva, excluindo-se ligagdes
mudas. No item 2.8 do Anexo lll encontra-se a volumetria das ligagdes atendidas em até 30 segundos;

57.14 No Teleatendimento Ativo Humano, sera considerado para efeito de faturamento o niumero total
de chamadas efetivadas (chamadas atendidas) com duragéo igual ou superior a 30 segundos e
numeros telefénicos registrados no sistema da CONTRATADA,;

57.15 Nos atendimentos multicanais, no caso de formularios eletrdnicos e e-mails, o pagamento sera
realizado por demanda atendida e registrada no sistema comercial da CONTRATANTE. No caso de
chats humanos, o pagamento sera realizado para atendimentos cuja duragédo seja igual ou superior a
30 (trinta) segundos, desde que tenha comunicagéo efetiva, conforme os critérios definidos pela
CONTRATANTE;

57.16 Para SMS, o faturamento sera baseado na quantidade de mensagens enviadas com confirmagao
de entrega, abrangendo tanto mensagens individuais quanto em massa;

57.17 Todos os SMS enviados devem ser rastreaveis, com status de envio e relatérios mensais
detalhados;

57.18 A taxa de erro no envio de mensagens deve ser inferior a 5%, e a rastreabilidade deve alcancgar
99%;

57.19 As chamadas transferidas serdo faturadas uma unica vez, independentemente do nimero de
transferéncias;

57.20 O atendimento humano via chat sera faturado uma vez por sessao, independentemente do
numero de mensagens trocadas;

57.21 Respostas incorretas ou incompletas comunicadas pela CONTRATANTE néao serao faturadas;

57.22 As demandas e histéricos apresentados no ANEXO Il deste termo de referéncia sdo estimativas
e ndo garantem volumes futuros de faturamento;

57.23 Aplicar-se-a uma Variagdo de Limite de Atendimento para assegurar a eficiéncia do servigo,
ajustando o faturamento com base na média mével das ligagdes atendidas pelo call center,;

57.24 O numero de atendimentos realizados pelo Teleatendimento Receptivo Humano no més da
medic&o serd comparado a média mével mensal das liga¢des atendidas com duragéo superior a 30
(trinta) segundos, considerando os dados dos trés meses anteriores ao més de referéncia. Somente
serao incluidos os atendimentos que apresentarem comunicagdo efetiva e estiverem devidamente
registrados no sistema comercial da CONTRATANTE, sendo excluidas as ligagdes mudas. A média
movel sera calculada mensalmente e com base nos registros dos ultimos trés meses anteriores ao més
da medicdo em referéncia. Esse levantamento sera realizado, mensalmente, pela CONTRATADA e
estara sujeito a validagédo pela CONTRATANTE;

57.25 Sera estabelecido um limite de variagdo de 25% acima ou abaixo da média mével. Caso o volume
de atendimentos realizados fique 25% abaixo da média mével, sera aplicado um desconto proporcional
sobre o faturamento do més, considerando para efeito de medicdo apenas os atendimentos
efetivamente realizados;

57.26 Se o volume de atendimentos exceder o limite superior em até 25% acima da média movel, sera
aplicado um acréscimo proporcional ao faturamento referente ao més em questao, considerando para
efeito de medi¢ao apenas os atendimentos efetivamente realizados;

57.27 A variacao percentual sera calculada mensalmente, e o ajuste correspondente sera refletido no
valor final a ser pago a CONTRATADA,;
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57.28 Os ajustes serdo aplicados ao valor total faturado, contemplando tanto redugdes quanto
acréscimos, conforme o desempenho mensal dos atendimentos;

57.29 Esse mecanismo visa garantir que o faturamento seja justo, refletindo a quantidade real de
atendimentos efetivamente prestados e assegurando flexibilidade na execugéo contratual;

57.30 Para garantir a transparéncia no calculo da volumetria e assegurar que os limites inferior e
superior sejam corretamente definidos, a CONTRATADA deve calcular mensalmente a média movel e
histérica dos ultimos trés meses, considerando:

a) O volume de ligagdes atendidas no Teleatendimento Receptivo Humano com duragao igual
ou superior a 30 (trinta) segundos;

b) A exclusao de ligagbes mudas;

c) Apenas os atendimentos considerados efetivos, conforme os critérios estabelecidos neste
Termo de Referéncia.

57.31 A média histérica e movel sera definida com base no volume de atendimentos dos ultimos trés
meses anteriores ao més de referéncia da medi¢ao, recalculada mensalmente. Essa média servira
como base para o calculo dos limites inferior e superior de 25%;

57.32 A CONTRATADA deve apresentar, junto ao Relatério Mensal de Atividades, um demonstrativo
detalhado com o calculo da média mdvel e histérica dos ultimos trés meses, especificando o volume
de atendimentos em cada periodo e os respectivos limites aplicaveis ao més corrente;

57.33 O calculo e a validagao dos limites devem ser aprovados pela fiscalizagdo do contrato antes da
aplicagéo de qualquer desconto ou acréscimo ao faturamento;

57.34 Nos primeiros trés meses de execugdo do contrato, quando ainda ndo houver uma média
histérica de atendimentos dos ultimos trés meses, o calculo da média movel sera feito com base na
volumetria efetivamente registrada durante o periodo disponivel. No primeiro més, a média sera
equivalente ao total de atendimentos realizados no préprio més; no segundo més, sera utilizada a média
dos dois meses ja contabilizados. A partir do quarto més de contrato, a média sera calculada com base
nos trés meses anteriores, conforme descrito nas cldusulas anteriores;

57.35 Sobre os valores faturados incidirdo todos os descontos e dedugbes aplicaveis, inclusive,
decorrentes de descumprimentos de obrigag¢des diversas, tais como, Acordo de Niveis de Servigos,
multas, dedugdes e glosas, bem como das retengdes legais, como ISS, INSS e provisées de verbas
trabalhistas, dentre outras.

58 Pagamento

58.1 Apds as formalidades determinadas no item 57.1, o Gestor do contrato enviara a nota fiscal, com
ou sem descontos e multas, para pagamento, que devera ocorrer até 30 dias apds apresentacdo da
nota fiscal,

58.2 Os quantitativos apresentados, inclusive aqueles dos servigos que a CONTRATANTE passara a
dispor a partir desta contratagéo, séo referenciais. Assim, s6 serdo pagos os valores referentes aos
servigos efetivamente prestados, sem a obrigatoriedade, por parte da CONTRATANTE, de utilizar-se
de uma quantidade fixa minima ou maxima;

58.3 A CONTRATADA deve apresentar, junto com a nota fiscal e o boletim de medicdo, as certiddoes
de regularidade fiscal e a declaragao de entrega da nota fiscal;

58.4 O pagamento nao isenta a CONTRATADA da responsabilidade de corrigir eventuais defeitos ou
inconsisténcias técnicas nos servigos, quando identificados posteriormente pela CONTRATANTE;
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58.5 A fim de garantir o cumprimento dos prazos e a transparéncia no processo de medigdo e
pagamento dos servigos prestados, as partes acordam que as seguintes etapas e prazos serao
seguidos:

FLUXO
ETAPA ATIVIDADE RESPONSAVEL PRAZO

Envio dos relatérios de resultados 2 (dois) dias uteis apos
1 dos indicadores, n_|'veis de ser_vigo CONTRATADA fechgnjento da

apurados e boletim de medigéo medigao.

(BM).

Analise, validacdo dos relatérios,
2 m’vgis de servico, BM e FAQS, e CONTRATANTE 2 (dois) dias uteis.

envio do resultado para a

CONTRATADA.

Realizaca nali njunt Em até tré i
3 fei?]anigi?o ded: ° Sr:edci:gé:)u as: CONTRATADA © | teis ?j: fe::):he(lme:r:tod *

- ’ CONTRATANTE o

necessario. da medicéo.
4 Envio da Ngtg Fiscal e dos CONTRATADA Até o dia 25 do més

documentos exigidos. vigente.

Conferéncia da documentacdo e Até o encerramento do
5 lancamento no sistema para | CONTRATANTE més vigente.

pagamento.

Em até 30 (trinta) dias
6 Pagamento do servigo realizado. CONTRATANTE apods a emissao da nota
fiscal.

59 Prova de Validagao Inicial

59.1 Apds a etapa de habilitagdo, a empresa licitante provisoriamente classificada em primeiro lugar,
deve demonstrar as funcionalidades exigidas para a solugdo oferecida por meio de uma Prova de
Validacgéo Inicial (PVI);

59.2 A Validagao Inicial podera ser realizada remotamente por meio do Microsoft Teams, ferramenta de
reunides virtuais utilizada pela CONTRATANTE, ou outra que a CONTRATANTE venha a utilizar até o
momento da realizagdo da PVI, ou presencial, a critério da CONTRATANTE;

59.3 Apenas se o resultado da PVI for satisfatorio, a LICITANTE sera considerada como vencedora;
59.4 A Prova de Validagéao Inicial encontra-se especificada no ANEXO IV;

59.5 A PVI sera analisada e atestada por uma equipe multidisciplinar da Geréncia de Tecnologia da
Informagao, Comunicagdo Empresarial e Geréncia Comercial da CONTRATANTE;

59.6 Se a LICITANTE néo for aprovada na Validacao Inicial, o Pregoeiro ou a Equipe de Apoio da
Licitacdo convocara a préxima colocada na ordem de classificagdo estabelecida na etapa competitiva,
até que uma proposta atenda as exigéncias do Edital;

59.7 O prazo para iniciar a realizagédo da PVI, apds convocagao pela CONTRATANTE, é de até 5 (cinco)
dias uteis;

59.8 Todos os custos inerentes a realizagdo da PVI, incluindo softwares e suas respectivas licengas,
correm por conta da CONTRATADA;

59.9 Caso o licitante for reprovado na PVI ou descumpra os prazos, nido tera direito a qualquer
indenizagao;

59.10 Apos o término da Validagéao Inicial, sera confeccionado relatério técnico resumido contendo os
testes realizados bem como manifestacdo da CONTRATANTE pela aprovagéo ou reprovagao;
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59.11 Os demais licitantes poderao acessar o relatério técnico resumido do item 59.10, desde que o
solicitem pelo e-mail pregao@cesan.com.br;

59.12 As despesas relacionadas a participagcao da PVI correm por conta da empresa licitante;

59.14 Se a reunido for realizada pelo aplicativo Teams, a gravacdo podera ser solicitada pelo e-
mail pregao@cesan.com.br.

60 Cddigo de Conduta e Integridade

60.1 A CONTRATADA deve apresentar documento, assinado por seu representante legal e
devidamente registrada em cartério e/ou junta comercial, em que se obriga a aplicar Codigo de Conduta
e Integridade da CONTRATANTE;

60.2 A CONTRATADA deve possuir Codigo de Conduta e Integridade proprio, este devera estar em
consonancia com o Cédigo da CONTRATANTE;

60.3 A CONTRATADA deve enviar relatérios trimestrais sobre os casos de descumprimento as regras
do Cédigo e as medidas adotadas, inclusive com os procedimentos utilizados.

61 Lei Geral de Protecédo de Dados — LGPD

61.1 A CONTRATADA deve se comprometer adotar as melhores praticas e estar em conformidade
com a Lei Geral de Protecido de Dados - LGPD, Lei Federal n. 13.709/2018;

61.2 Declaragdo que assume total responsabilidade por todas as etapas de tratamento de dados
pessoais, desde a coleta até o armazenamento. A utilizagdo desses dados sera restrita aos fins
previamente consentidos pelos clientes, consumidores e outros titulares, conforme estabelecido na
legislacéo vigente e na Lei n. 13.790/2018;

61.3 Declarar ciéncia e concordancia em adotar todas as medidas necessarias para informar parceiros,
colaboradores e clientes de que, em virtude deste Contrato, a CONTRATANTE podera acessar, utilizar,
manter e processar eletrdnica e manualmente as informagdes e dados fornecidos pela CONTRATANTE
e seus clientes (“Dados Protegidos”). Essa utilizagao sera exclusivamente para os fins especificos de
prestacdo de servigos e uso da plataforma;

61.4 A CONTRATADA compromete-se, juntamente com seus gestores, funcionarios, prestadores de
servicos autbnomos, parceiros ou qualquer pessoa atuando sob sua designagdo, a implementar e
cumprir integralmente medidas técnicas e administrativas para proteger os dados compartilhados
contra acessos nao autorizados e situagbes acidentais ou ilicitas de destrui¢cdo, perda, alteragao,
comunicacgao ou divulgacéo;

61.5 Qualquer violagdo a LGPD resultara na aplicacdo de penalidades previstas neste Termo de
Referéncia, sem prejuizo das medidas legais e judiciais cabiveis.

62 Seguranca da Informacéo

62.1 Os colaboradores que tém acesso ao ambiente de operagao devem assinar termos e condigoes
de confidencialidade. Além disso, para colaboradores eventuais e prestadores de servigos, é
necessario exigir a assinatura de um acordo de confidencialidade antes de conceder acesso as
instalagdes de operacgéo;

62.2 Deve expressar claramente a possibilidade de aplicagdo de penalidades administrativas caso
informacdes confidenciais sejam divulgadas, mesmo apds o término do contrato de trabalho. Além
disso, em caso de suspeita de conduta indevida por parte do colaborador e da colaboradora, todos os
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acessos fisicos e légicos devem ser imediatamente bloqueados. A coordenadora ou o coordenador, ou
a pessoa designada por ela ou ele, sera responsavel por liberar ou alterar esses acessos conforme
necessario;

62.3 Para os casos de demisséo, transferéncia ou dispensa de colaboradores, seja por justa causa ou
nao, devem ser suspensos imediatamente os acessos a ambientes e sistemas;

62.4 Toda informacgédo deve ser tratada e disponibilizada exclusivamente para a fonte requisitante. Nao
é permitida a divulgagéo ou anotag¢des que exponham informacdes alheias ou possam ser reutilizadas
de forma prejudicial. Além disso, todas as informagdes impressas devem ser destruidas apdés o uso,
seguindo os procedimentos normais da CONTRATANTE, que serao repassados a CONTRATADA,;

62.5 Todas as informagbes geradas, armazenadas e relacionadas aos atendimentos prestados serédo
de propriedade exclusiva da CONTRATANTE. A CONTRATADA néo deve, sob qualquer circunstancia,
utiliza-las ou divulga-las para qualquer finalidade sem prévia autorizagdo formalizada da
CONTRATANTE;

62.6 A CONTRATADA deve adotar as melhores praticas de seguranga da informagéo em todos os
processos envolvidos na prestagao dos servigos de contact center, incluindo, mas nao se limitando ao
tratamento, armazenamento e transferéncia de dados pessoais e sensiveis;

62.7 A CONTRATADA deve garantir a segurancga da informacao e a protecdo de dados sensiveis;

62.8 Deve assegurar a implementagao de controles rigorosos para proteger dados contra acessos nao
autorizados, perda ou roubo, garantindo a seguranga das informagdes manipuladas e armazenadas;

62.9 Deve possuir uma Gestdo da Informagao que implemente controles rigorosos para proteger os
dados manipulados, assegurando a identificagdo de vulnerabilidades, a aplicacdo de medidas de
seguranga adequadas, o monitoramento continuo de ameagcas e o tratamento dos dados com o mais
alto nivel de seguranca, garantindo a privacidade e a integridade das informagées;

62.10 A CONTRATADA deve manter e melhorar continuamente seu Sistema de Gestao da Informagao,
0 que garante atualizagdo constante em relacéo as ameacas e as melhores praticas de seguranca.

63 Arquivamento dos Atendimentos

63.1 A CONTRATADA deve manter arquivados todos os atendimentos, ocorridos em qualquer dos
meios de atendimento, incluindo mensagens, gravagdes de voz, video e tela;

63.2 Sempre que solicitada, a CONTRATADA deve fornecer os arquivos a CONTRATANTE nos prazos
informados por esta, sem qualquer restricdo, de modo que a CONTRATANTE consiga acessar o
atendimento na integra;

63.3 O arquivamento deve ser realizado em ambiente seguro, seja em um sistema web ou banco de
dados, comprovadamente capaz de manter as informacdes protegidas e seguras, por um periodo
minimo de 5 (cinco) anos, mesmo apds o término do contrato.

64 Obrigacdes da Contratada

64.1 Cumprir integralmente os compromissos estabelecidos no contrato, sendo necessaria a
autorizacao prévia, por escrito, da CONTRATANTE para qualquer alteragao;

64.2 Comprovar o pagamento de todas as obrigagbes trabalhistas e a regularidade fiscal, incluindo
contribuigdes previdenciarias e depésitos do FGTS — Fundo de Garantia por Tempo de Servigo;

64.3 Implantar, executar e supervisionar de forma adequada e permanente os servigos, garantindo uma
operagéao correta, continua e eficaz, informando sempre a CONTRATANTE qualquer anormalidade da
operagao;
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64.4 |dentificar seus empregados e fornecer-lhes, quando necessario, equipamentos e materiais de
seguranca individuais e coletivos para a execugéo dos servigos contratados, observando as normas de
seguranga e medicina do trabalho, sendo responsavel por qualquer acidente que possa ocorrer;

64.5 Cumprir rigorosamente os prazos acordados;
64.6 Nao transferir a terceiros os compromissos estabelecidos no contrato;

64.7 Designar um gerente e um responsavel pela CONTRATADA para tratar de assuntos
administrativos e técnicos relacionados ao contrato, atuando como pontos focais de relacionamento
com o fiscal e o gestor do contrato da CONTRATANTE;

64.8 Em caso de necessidade, proceder ao atendimento extraordinario e em conformidade com a
legislagao trabalhista. Na ocorréncia de estado de greve da categoria, a CONTRATADA fica obrigada
a prestacao do servigo, por meio de regime de urgéncia;

64.9 Observar rigorosamente o Codigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servigos objeto do Contrato;

64.10 Participar de todas as reunides convocadas pelo Gestor ou Fiscal da CONTRATANTE, através
de seu Gerente/responsavel;

64.11 Fazer com que seus empregados adotem a adequada utilizagdo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios;

64.12 O ambiente fisico da Central de Relacionamento, destinado aos servigos contemplados neste
Termo de Referéncia, deve ser isolado dos demais ambientes da CONTRATADA, disponibilizando ilhas
de posig¢des de atendimento e supervisdo exclusivas a CONTRATANTE;

64.13 Responsabilizar-se por quaisquer danos e/ou prejuizos que vier causar a CONTRATANTE ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execugao dos servigos contratados, em razdo de agao
ou omissdao da CONTRATADA ou de quem em seu home agir;

64.14 Responsabilizar-se pelo cumprimento, pelos empregados vinculados a execugao deste contrato,
das normas estabelecidas pela CONTRATANTE nos locais de prestagdo dos servigos, incluindo o
afastamento, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas apés notificagédo, de qualquer colaborador
cuja conduta esteja em desacordo com o Cddigo de Conduta e Integridade da CONTRATANTE, com
o contrato, com este termo de referéncia ou com a legislagao aplicavel;

64.15 Os empregados que estiverem vinculados a execugéo desse contrato devem ter conhecimento
do Cédigo de Conduta e Integridade da CONTRATANTE, formalmente evidenciado;

64.16 Nao divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacdes dos servigos
prestados, objeto deste termo de referéncia, a menos que expressamente autorizado;

64.17 Ao final do contrato, repassar a CONTRATANTE todas as informagdes e dados referentes aos
servigos executados;

64.18 Adotar as medidas corretivas necessarias sempre que for notificado pela CONTRATANTE sobre
a conduta de qualquer colaborador cuja atuagéo, permanéncia ou comportamento sejam considerados
prejudiciais, inconvenientes, insatisfatorios ou contrarios aos interesses da CONTRATANTE;

64.19 Manter durante toda a execugao do contrato todas as condi¢gdes de habilitagdo e qualificagcao

exigidas no edital, termo de referéncia, seus anexos, contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas;
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64.20 Gerenciar os servigcos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade
necessaria, responsabilizando-se pelo pessoal envolvido na prestacdo dos servigos, nos aspectos de
recrutamento, selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientagcdo; avaliagdo da
qualidade do desempenho; manutengéo da disciplina; implementacao de programas de incentivo e
planos de carreira; monitoragao dos atendimentos; manutencao de bom clima organizacional; reunides
de avaliagao geral de escalonamento, previsdo e controle de auséncias, gestao de intervalos, férias e
licengas, dentre outros;

64.21 Gerenciar os servicos prestados, assegurando o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo processo de execugao dos servigos que inclui a implementagdo dos
procedimentos definidos pela CONTRATANTE, o gerenciamento dos recursos tecnolégicos, o controle
do fluxo de ligagcbes no teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e atendimento multicanais.
Além disso, é necessario gerenciar o fluxo de informagdes na CRC e a qualidade do atendimento,
elaborando, analisando e apresentando relatérios e graficos de gestdo e qualidade dos servigos
prestados, mensalmente apurados e disponibilizados a CONTRATANTE;

64.22 Disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e as
habilidades exigidas neste termo de referéncia;

64.23 Coordenar a execugao dos servigos, considerando-se a continuidade dos trabalhos e evitando
interrupcdes ou paralisagdes no servigo de atendimento;

64.24 Fornecer, manter e atualizar continuamente, sem nenhum ©6nus adicional para a
CONTRATANTE, todos os equipamentos, infraestrutura fisica, mobiliario e materiais de apoio previstos
neste termo de referéncia. Esse processo deve ser realizado por equipes técnicas especializadas de
suporte durante a vigéncia do contrato, garantindo a continuidade da prestacao dos servigos e dentro
das exigéncias e padrbes definidos pela CONTRATANTE;

64.25 Disponibilizar aos gestores e fiscais da CONTRATANTE, solugéo remota via Web para consulta
online da operacgao e plataforma de atendimento aos clientes, além de fornecer acesso aos relatérios
de acompanhamento dos indicadores de controle, diariamente atualizados;

64.26 Acionar o broker para o envio de mensagens nas aplicacdes previstas neste termo de referéncia
que exigem esse servico;

64.27 Disponibilizar as gravagdes das ligagdes e telas dos atendimentos realizados pelos operadores,
quando solicitado pela CONTRATANTE, no prazo maximo de até 48 (quarenta e oito) horas, salvo
quando for especificado prazo diverso em razdo de urgéncia para atendimento a 6rgéos de controle,
que deve ser atendido prontamente pela CONTRATADA,;

64.28 Apresentar, até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, a descricdo completa do seu
ambiente tecnolégico e predial que sera disponibilizado e instalado para a execugdo dos servigos ora
licitados, fornecendo manuais e catalogos oficiais do fabricante da Plataforma de Comunicagéo
Multisservicos IP, indicando a tipologia sugerida para a Central de Relacionamento, descrevendo sua
arquitetura técnica, relacionando as especificagdes do DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas),
CTI (Computer Telephone Integration), URA (Unidade de Resposta Audivel), Chat, Chatbot e Voicebot,
sistema de gerenciamento de chamadas, gravador de voz e tela, sistema de gestdo de registro dos
canais de atendimento - solugdo Omnichannel, sistema de gestdo de forga de trabalho e qualidade,
sistema de teleatendimento ativo, facilidade de SMS (Service Message Service), facilidade de callback,
solugao analitica de dados (Bl), aparelhos telefonicos, softphone e headsets, sistema automatizado de
pesquisa da CONTRATADA, base de conhecimento informatizada da CONTRATADA, sistema de
apoio ao servigo de atendimento da CONTRATADA, solugao de monitoramento de redes sociais e
infraestrutura de hardware, demais softwares basicos e seguranga e os itens relacionados a instalagdes
prediais, area e localizagéo, sistema de energia elétrica, geradores de energia com capacidade igual
ou superior a 50 kVA e nobreaks, mobiliario, rede fisica e l6gica, instalagdes hidraulicas e sanitarias,
sistema de refrigeracéo, circuito fechado de televiséo, projetos de layout, acustica e demais detalhes
necessarios, de modo a permitir que a CONTRATANTE tenha condigao de verificar o atendimento aos
requisitos tecnoldgicos e prediais estabelecidos neste termo de referéncia;
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64.29 Apresentar, até 15 (quinze) dias apos a assinatura do contrato, a descricdo completa quanto aos
aspectos de recrutamento e selegcdo de pessoal, absorgéo, treinamentos e reciclagem, motivagéo e
campanhas motivacionais, feedback, plano de seguranga do trabalho, plano de carreira, promogcdes e
beneficios, programa de avaliagdo do clima organizacional e plano de escalonamento;

64.30 Apresentar, até 15 (quinze) dias apos a assinatura do contrato, um plano de acompanhamento
de engenharia de trafego de ligagbes a ser implementado no ambiente de atendimento da Central de
Relacionamento, baseado em distribuigbes estatisticas para o ritmo de chegada das ligagdes pelos
canais de voz dos enlaces E1 entre a operadora de telefonia e a Central de Relacionamento como
também do ritmo de atendimento das ligagdes na fila virtual das posi¢des de atendimento;

64.31 Apresentar, no prazo de até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, um plano preventivo
operacional detalhado, contemplando as diretrizes para execugao do atendimento. O plano deve incluir
o planejamento da capacidade de atendimento escalonada, a gestdo da aderéncia as pausas e
intervalos, e as medidas necessarias para assegurar o funcionamento adequado da Central de
Relacionamento em conformidade com o fluxo de trafego de chamadas;

64.32 Apresentar, até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, um plano de execugéo do
processo de calibragem a ser implementado, constituido das etapas de planejamento, controle e
execucgao do processo para o ambiente de atendimento da Central de Relacionamento;

64.33 Apresentar, até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato, programa para implantagéo de
plano de continuidade de negécios e plano de gerenciamento de crises.

65 Obrigacdes da Contratante

65.1 Prestar a CONTRATADA todas as informagdes julgadas necessarias, quando solicitadas;

65.2 Responsabilizar-se pela fiscalizagdo e acompanhamento dos servigos objeto do instrumento
contratual;

65.3 Efetuar os pagamentos devidos 8 CONTRATADA na forma estipulada no instrumento contratual;
65.4 Dirimir davidas, quando necessario;

65.5 Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeigbes, falhas ou irregularidades constatadas
na execugao dos servigos para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias;

65.6 Fornecer as especificagdes técnicas referentes aos servigos contratados;

65.7 Analisar e aprovar, em tempo habil, cronograma e planejamento de execugdo dos servi¢os
apresentados pela CONTRATADA, quando necessario;

65.8 Estabelecer normas e padrboes a serem cumpridos pela CONTRATADA, incluindo o Sistema de
Gestéo da Qualidade relativo ao escopo da contratacéo;

65.9 Comunicar a CONTRATADA, por escrito e em tempo habil, todas as informacgdes necessarias
para a correta execug¢ao dos servigos;

65.10 Realizar apuragdes dos dados relativos a remuneragdo da CONTRATADA,;

65.11 Realizar, se necessario, auditorias de forma prépria ou terceirizada, visando aferir o cumprimento
dos itens contratuais e a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA;

65.12 Comunicar com antecedéncia necessaria, de acordo com cada situagdo, as paralisagdes e
eventos programados que demandem aumento do numero de operadores.
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66 Direitos da Contratante

66.1 Avaliar mensalmente a qualidade dos servigos prestados, considerando aspectos como tempo
meédio de conversacao, tempo de espera, permanéncia no sistema, pausas, exatidao das informacoes
fornecidas e outros aspectos relevantes;

66.2 Realizar pesquisas de opiniao com os clientes a qualquer momento para avaliar a qualidade dos
servigos prestados;

66.3 Estabelecer mensalmente padrdes de desempenho operacional e de qualidade a serem
alcangados pela CONTRATADA, revisando e ajustando os acordos de niveis de servigos contratados
conforme necessario;

66.4 Analisar a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA comparando os indicadores de
desempenho alcangados com os exigidos pelos Indices do Acordo de Nivel de Servigo definidos neste
termo de referéncia;

66.5 Definir um calendario mensal de reunides de avaliagdo conjunta entre os gestores da
CONTRATANTE e da CONTRATADA,;

66.6 Definir relatérios e instrumentos de controle a serem apresentados pela CONTRATADA a
CONTRATANTE, visando o gerenciamento eficaz dos servigos;

66.7 Ocupar temporariamente Posicdes de Atendimento com seus proprios empregados e
empregadas, conforme suas necessidades e critérios, sem prejuizo a CONTRATADA.

67 Cronograma para Execucéo do Contrato

67.1 Se o contrato for assinado proximo ao término ou apds o encerramento do atual contrato da
CONTRATANTE, o servigo de teleatendimento receptivo previsto neste termo de referéncia deve ser
executado imediatamente apds assinatura do contrato, exceto os demais atendimentos que seguira
conforme cronograma abaixo. Além disso, o valor correspondente a este servigo sera contabilizado no
primeiro faturamento da CONTRATADA,;

67.2 No entanto, caso o contrato seja assinado previamente ao fim das atividades do contrato acima
mencionado, deve ser cumprido o seguinte cronograma:

ATIVIDADE PRAZO
Assinatura do contrato Dia 0 (zero)
Emisséo da ordem de servigo 1° dia
Inicio do processo de recrutamento e selegéo 2° ao 15°dia
Treinamento; 16° ao 30° dia

Cronograma de atividades para a implantacdo da Central de
Relacionamento da CONTRATANTE, incluindo customizagao
da versao inicial da implantagcéo da plataforma. Fase de testes
do sistema em conjunto com a CONTRATANTE, incluindo o
mapeamento de processo e o desenho do escopo envolvendo
a jornada do cliente no sistema.

Disponibilizagcéo e instalagéo de toda a infraestrutura fisica e 20° ao 40° dia
tecnolégica e recursos humanos da Central de
Relacionamento, além da customizagdo da plataforma,
integrando ao ambiente da CONTRATANTE; Disponibilizagdo
dos troncos de linha E1, servigo de Discagem Direta Gratuita
(DDG), ligacdes telefénicas de entrada/saida vinculadas ao
servico DDG e as linhas telefénicas diretas complementares
necessarias aos servigos especificos da Central; Fase de
testes do sistema, em conjunto com a CONTRATANTE,
incluindo o mapeamento dos processos e o desenho das
jornadas do cliente dentro do sistema Omnichannel.
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Fase de testes do sistema no ambiente de homologagao. 41° ao 44° dia
Inicio da operagao no ambiente de produgao. 45° dia

67.3 A etapa de implantacdo compreende a disponibilizagao e instalagdo de toda a infraestrutura fisica,
tecnoldgica e recursos humanos da Central de Relacionamento da CONTRATADA em até 45 (quarenta
e cinco) dias corridos apds a assinatura do Contrato, disponibilizagdo dos troncos de linha E1, servigo
DDG, ligacoes telefonicas de entrada/saida vinculadas ao servico DDG e as linhas telefénicas diretas
complementares necessarias aos servicos especificos da Central;

67.4 O Plano de Trabalho de Implantagdo deve apresentar de forma clara e detalhada o cronograma
de atividades para a implantagcado da Central de Relacionamento da CONTRATANTE, abrangendo os
seguintes pontos:

a) Indicacao do imdvel e aprovacéo: identificagdo e descrigdo do imovel proposto para instalagao
da Central de Relacionamento; o local indicado devera estar sujeito a aprovagdo da
CONTRATANTE, conforme avaliagéo prévia;

b) Cronograma de atividades para implantagéo: definicao do cronograma com etapas detalhadas
para cada fase da implantacao; toda a solugao apresentada e operacionalizada deve estar em
conformidade com as necessidades da CONTRATANTE, sendo qualquer ajuste previamente
acordado na reunido inicial, entre CONTRATANTE e CONTRATADA,;

c) Apresentacao da forga de trabalho: quantitativo de profissionais previstos, qualificagéo
profissional e curriculos de acordo com os perfis estabelecidos no Termo de Referéncia;
comprovacgao de escolaridade reconhecida pelo MEC, conforme especificado no plano de
ocupagdao de cargos;

d) Cronograma e detalhes de treinamento: técnicas de atendimento ao cliente; conhecimento
especifico sobre os produtos e servicos da CONTRATANTE; uso das ferramentas e sistemas
disponibilizados pela CONTRATADA para o atendimento;

e) Descrigédo e arquitetura das solugdes tecnoldgicas: especificagdo detalhada da arquitetura das
solugdes tecnoldgicas a serem utilizadas na Central de Relacionamento e em outros canais de
atendimento; equipamentos tecnoldgicos e suas respectivas especificagdes; ferramentas
integradas da plataforma de multicanais;

f) Infraestrutura operacional: estruturagdo completa da infraestrutura operacional para todos os
niveis de atendimento;

g) Descricao da plataforma de comunicagdo de voz: especificagcao técnica da plataforma de voz;
topologia da plataforma, distribuidor automatico de chamadas (DAC), unidade de resposta
audivel (URA); sistema de gerenciamento de chamadas e de forga de trabalho (Workforce
Management), incluindo médulos de treinamento; sistema de gravacdo de voz e base de
conhecimento; equipamentos de comunicagéo (telefones e headsets).

h) Link de comunicacdo entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE: descricao do link de
comunicagao entre os ambientes computacionais da CONTRATADA e da CONTRATANTE; o
link deve possuir capacidade suficiente para permitir a troca de dados em tempo real, sem
comprometer a performance de atendimento;

i) Fornecimento de equipamentos e materiais: todos os equipamentos, materiais de consumo,
pegas, conversores, conectores, cabos e softwares necessarios para a operagao e execugao
dos servigcos devem ser fornecidos pela CONTRATADA, sem custo para a CONTRATANTE;
Todos os itens fornecidos devem ser compativeis entre si, de forma a garantir a operagao
continua e sem falhas;

j) Registro do inicio de operagéo: o inicio efetivo das operacbes da Central de Relacionamento
sera registrado em ata especifica, com a assinatura dos representantes da CONTRATANTE e
da CONTRATADA.

67.5 A fase de testes do sistema no ambiente de homologacéo devera ser realizada em conjunto com
a equipe previamente estabelecida pela CONTRATANTE e a CONTRATADA nao podera omitir
qualquer falha ou intermiténcia do sistema nesta fase, sob pena das san¢des legais e contratuais;

67.6 Quando os dias forem antecipados no cronograma apresentado, seréo subtraidos da quantidade
de dias que faltam para o inicio da operacao.
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68 Implantacdo da Central de Relacionamento

68.1 O servico de implantagéo e instalagdo da Central de Relacionamento deve ser realizado pela
CONTRATADA e apresentado cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados
na implantacéo inicial. A CONTRATANTE se reserva no direito de aceitar ou ndo a proposta de servicos
técnicos da instalagdo da Central;

68.2 Estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnoldogica para pleno
funcionamento da solugéo a ser implementada, sendo externos as dependéncias da CONTRATANTE,
com espacgo restrito ao perimetro urbano de Vitéria, Vila Velha, Serra e Cariacica, e deve estar
localizada em regiao que disponha de transporte publico e que contenha estrutura de restaurantes e
lanchonetes, justificado pela necessidade de deslocamento dos colaboradores da CONTRATADA e
dos responsaveis pelo contrato designados pela CONTRATANTE. O sistema de energia da Central de
Relacionamento deve ser atendido via malha subterranea ou em anel ligada em ramal de alimentagao
de hospitais, bombeiros ou 6rgao publico deixando o fornecimento mais confiavel e com sistema de
alimentagéo por gerador de emergéncia;

68.3 A instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica deve estar concentrada em um unico
imével destinado a execugao dos servigos contratados, que comporte a instalagdo em ambiente
exclusivo das Posi¢cdes de Atendimento das equipes de operagao de teleatendimento receptivo e ativo;
atendimento multicanais; back office; atendimento eletrénico via URA; atendimento eletrénico via SMS;
elaboragcdo e implantacdo de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho; analise,
desenvolvimento e manutengado de sistemas para atendimento; monitoria de atendimento; analise,
dimensionamento e acompanhamento de trafego; acompanhamento motivacional e manutencao da
Central de Relacionamento;

68.4 A CONTRATADA deve realizar a instalagdo do mobiliario para todos os ambientes de trabalho em
quantidade e qualidade suficiente para a operagéo dos servigos especificados e contratados e toda a
equipe de operagao, gestdo e suporte técnico, bem como para os gestores do Contrato designados
pela CONTRATANTE, compreendendo layout, espago fisico e mobiliario ideal de acordo com a Portaria
n. 09, de 30 de margo de 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em
Teleatendimento/ Telemarketing — Ministério do Trabalho e Emprego;

68.5 A CONTRATADA deve fornecer e instalar toda a infraestrutura fisica, além de todos os
equipamentos da plataforma de comunicacdo, informatica e telecomunicacgdes, sistemas para gestéo
integrada de atendimento, softwares e meio fisico adequado, em qualidade e quantidade ideais, para
prestacdo dos servigos especificados e contratados: acesso fisico; instalagdes hidraulicas; sistemas de
refrigeragdo; controles de acesso; circuito fechado de televiséo; redes fisica e légica de computadores
local com disponibilizagdo de conexao a internet; sistemas de energia/geradores/nobreaks; mobiliario
e equipamentos de apoio; acustica; seguranga do trabalho; projetos de layout; arquitetura da plataforma
de comunicacgao; plataforma webcenter — multicanais; plataforma operador virtual Chatbot; plataforma
operador virtual Voicebot; distribuidor automatico de chamadas — DAC; facilidade de integracdo CTI
(Computer Telephony Integration); unidade de resposta audivel — URA; sistema de gerenciamento de
chamadas; sistema de gravagéo de voz; sistema de gravacéo de tela; sistema de gestéo de registro
dos canais de atendimento - solugdo Omnichannel, sistema de gestéo, de for¢a de trabalho e qualidade;
sistema de teleatendimento ativo; facilidade de SMS - short message service; facilidade de
gerenciamento para rede IP; facilidade de callback; solucdo analitica de dados (Bl); equipamentos
diversos da central (esta¢des de trabalho, servidores, equipamentos switches, impressoras, scanner,
aparelhos telefénicos ou softphone e head-sets); requisitos de seguranca; softwares basicos,
aplicativos, ferramentas e utilitarios; confidencialidade e seguranca; manutencéo dos sistemas prediais
e servicos gerais; e atividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos;

68.6 A CONTRATADA deve fornecer, instalar e customizar sistemas para gestdo integrada de
atendimento permitindo realizar campanhas na Central de Relacionamento, integrando com a equipe
técnica da CONTRATANTE, além da geragéo dos roteiros, rotinas de trabalhos e geracao de relatérios
gerenciais: sistema automatizado de pesquisa; base de conhecimento informatizada; sistema de apoio
ao servigo de atendimento; e solugdo de monitoramento de redes sociais;
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68.7 Disponibilizagdo da infraestrutura para instalagdo das linhas telefénicas, de acordo com a
viabilidade oferecida, onde a CONTRATADA disponibilizara seu espago para a Central de
Relacionamento. Deve ser disponibilizada infraestrutura para instalagado das linhas telefénicas a serem
fornecidas pela CONTRATANTE;

68.8 A implantacdo e instalacdo da Central de Relacionamento deve contemplar, no minimo, os
seguintes eventos:

Itens Atividades Responsavel

Repasse dos processos referentes aos atendimentos da

1 CONTRATANTE que serao prestados na Central de CONTRATANTE
Relacionamento pela CONTRATADA.

” Implementagao,_ manutengdo e atualizagcdo de conteldo da CONTRATADA
base de conhecimento.
Customizacdo de relatérios conforme estabelecido pela
CONTRATANTE. CONTRATADA

4 Apresentacdo da méo de obra alocado a operacgao. CONTRATADA

5 Trelnamle.nto dos profissionais para operagao dos sistemas que CONTRATADA
serao utilizados.

6 Treinamento inicial da mao de obra envolvida na prestagao dos CONTRATADA /
Servicos. CONTRATANTE

7 ConflgL_Jrag?o dos equipamentos da plataforma de CONTRATADA
comunicacao.

8 Implaljtag:ao de todos os componentes da Central de CONTRATADA
Relacionamento.

68.9 A CONTRATANTE reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de
implantagéo da Central de Relacionamento a fim de acompanhar o processo de implantagao;

68.10 Quando a CONTRATADA concluir o servigo de implantagdo, deve comunicar a CONTRATANTE,
a qual realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios ao
inicio da operagao;

68.11 Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalagao da Central, a
CONTRATANTE dara o aceite definitivo, autorizando o inicio da operagao.

69 Etapa de Execuc¢éo e Operacéo

69.1 A etapa de execugdo e operagdo € composta dos servigos continuados, por demanda e gestéao
operacional da Central de Relacionamento e tera inicio apds a conclusdo da Etapa de Implantagao,
prosseguindo até o encerramento do Contrato;

69.2 A Etapa de Encerramento compreende os servigos relacionados ao encerramento administrativo
do contrato. A CONTRATADA deve fornecer todas as informagdes necessarias e disponibilizar os
recursos ja alocados para garantir uma transicdo adequada deste contrato para o seu eventual
sucessor;

69.3 Ao final da prestagdo de servigos, a CONTRATANTE e a CONTRATADA devem resolver
quaisquer pendéncias, gerar, reunir e disseminar as informagdes necessarias para formalizar o término
dos servicos e encerrar as responsabilidades da CONTRATADA. O processo de encerramento
administrativo deve incluir a coleta de dados histéricos relevantes, que poderdo ser utilizados em
projetos futuros;

69.4 No encerramento devem constar, no minimo, a preparagcdo e apoio ha migragao para um novo
ambiente; disponibilizacdo da documentagéo atualizada sobre toda infraestrutura fisica e tecnoldgica;
entregue a CONTRATANTE, em midia autorizada por ela, os backup’s dos registros e gravagdes de
voz e telas dos atendimentos realizados durante a vigéncia do Contrato;

129



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

69.5 Apdés a contratagcdo, sera realizada uma reunido inicial entre o gestor do contrato e a
CONTRATADA para esclarecer questdes operacionais e de gerenciamento, incluindo a definicdo do
processo de comunicacao, modelos de documentos, ferramentas de comunicacao a serem utilizadas
e as responsabilidades de cada parte. Além disso, o representante legal e os empregados da
CONTRATADA envolvidos na execugao do contrato deverao assinar os termos de responsabilidade e
sigilo previstos neste termo de referéncia;

69.6 A CONTRATANTE podera designar equipe para promover a transicdo contratual;

69.7 A transicdo contratual final e o encerramento do contrato referem-se ao processo de finalizagédo
da prestagéo dos servigos pela CONTRATADA, ocorrendo ao término do contrato;

69.8 As atividades de transigao contratual e o encerramento do contrato incluem, mas n&o se limita, a
entrega de versdes finais dos produtos e da documentagéo, a transferéncia de conhecimentos, a
devolugao de recursos, inclusive crachas disponibilizados pela CONTRATANTE, a revogacao de perfis
de acesso, a eliminagao de caixas postais;

69.9 A CONTRATADA deve elaborar o Plano de Transi¢cdo, no prazo de 180 (cento e oitenta) dias
antes do encerramento do contrato, para a transferéncia integral e irrestrita dos conhecimentos e das
competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servigos;

69.10 A data de inicio de execugao do Plano de Transicdo sera determinada pela CONTRATANTE. A
sua duracéo ndo podera ultrapassar 30 (trinta) dias.

70 Transicdo Contratual Inicial

70.1 O Plano de Transigao dos Servigos deve tratar, no minimo, da identificagdo dos profissionais da
CONTRATADA que irdo compor a equipe de transferéncia de conhecimentos, bem como os seus
papéis e as suas responsabilidades, cronograma geral do repasse e plano de gerenciamento de riscos
e de contingéncia;

70.2 Nenhum pagamento sera devido 8 CONTRATADA pela elaborag&o ou pela execugédo do Plano
de Transigao;

70.3 No Periodo de Transigao Inicial, cujo prazo é de 30 (trinta) dias, a equipe da CONTRATADA
podera conviver com a equipe do contrato ainda em vigéncia, devendo atualizar, documentar, registrar
e implantar rotinas de modo a absorver o processo de desenvolvimento e manutencdo e os
conhecimentos técnicos da CONTRATADA anterior, sem que haja interrupgao dos servigos ou nao
garantia da execugao dos servigos de forma continuada;

70.4 A fase de testes do sistema no ambiente de homologacéo deve ser realizada em conjunto com a
equipe previamente estabelecida pela CONTRATANTE. A CONTRATADA nao pode omitir qualquer
falha ou intermiténcia do sistema nesta fase, sob pena das sanc¢bes legais, regulamentares e
contratuais;

70.5 Se houver antecipacao no cronograma apresentado, sera subtraido essa quantidade de dias da
contagem até o inicio efetivo da operagao;

70.6 Todos os custos de instalagdes, parametrizagdes, integracdes e disponibilizagdo de servigos séo
de responsabilidade da CONTRATADA;

70.7 No encerramento administrativo do contrato, a CONTRATADA deve fornecer todas as informagoes
necessarias e disponibilizar os recursos alocados durante a transi¢gao, conforme descrito neste termo
de referéncia, para a empresa que substituira a CONTRATADA numa eventual nova contratagao;

70.8 A CONTRATANTE e a CONTRATADA devem, ao final da prestagdo de servigos, resolver

quaisquer itens pendentes, gerar, reunir e disseminar informacdes para formalizar o término dos
servicos e encerrar as responsabilidades da CONTRATADA. O processo de encerramento

130



o CESAN DESCRIGCAO DOS SERVICOS - ANEXO VI

administrativo da prestagao de servigos deve incluir uma coletanea de dados histéricos, que poderao
ser Uteis para projetos futuros.

71 Reajuste do Contrato

71.1 Apés os 12 primeiros meses do contrato, é possivel realizar reajuste nos pregos acordados,
mediante acordo entre as partes, com o objetivo de manter o equilibrio econémico-financeiro;

71.2 O interregno minimo de 1 (um) ano para o primeiro reajuste sera contado da data limite para
apresentagao das propostas referentes a variagdo dos custos decorrentes da operagéo do contrato;

71.3 Os reajustes serdo solicitados pela CONTRATADA e devem ser acompanhados de uma
demonstragao analitica das alteragdes dos custos. A CONTRATADA deve apresentar uma Planilha de
Custos e Formacao de Pregos, refletindo a variagdo dos custos que justifica o reajuste;

71.4 Os reajustes a que a CONTRATADA tem direito e que nao forem solicitados durante a vigéncia
do contrato serdo considerados preclusos com a assinatura da prorrogagao contratual ou com o
encerramento do contrato;

71.5 A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de custos alegada pela
CONTRATADA;

71.6 Para fins de reajustamento, deve ser adotado o indice INPC/IBGE (indice Nacional de Pregos ao
Consumidor), com base na seguinte formula:

VR =[(Ni - No) + No] x P

VR = Valor do reajustamento;

Ni = Numero indice de pregos do més de aniversario da proposta;

No = Numero do indice de precos do més de apresentagao da proposta;
P = Precgo dos servigos realizados, considerando os valores iniciais.

72 Resolucao do Contrato

72.1 A resolugao do contrato podera ocorrer nas hipéteses seguintes;

72.2 Administrativamente, a qualquer tempo, por ato unilateral, escrito e motivado da CONTRATANTE,
de acordo com o que preconiza os procedimentos da CONTRATANTE e a legislagdo em vigor;

72.3 Amigavelmente, quando a rescisdo sera formalizada com autorizagcéo escrita e fundamentada da
CONTRATANTE, mediante aviso prévio por escrito de até 90 (noventa) dias, ou de um prazo menor a
ser negociado pelas partes no momento da resciséo;

72.4 Judicialmente, nos termos da legislagéo pertinente;

72.5 Hipoteses do Regulamento de Licitacdes da CONTRATANTE - INS.015.03.2025;

72.6 A rescisdo podera ocorrer caso a CONTRATADA cause a suspensdo dos servigos por
determinagcdo de autoridades competentes. Nessa situagcdo, a CONTRATADA sera responsavel por
qualquer aumento de custos decorrente da suspensdo, bem como por perdas e danos que a

CONTRATANTE venha a sofrer como consequéncia;

72.7 Deixar de comprovar o pagamento de todas as suas obriga¢des trabalhistas, a regularidade fiscal,
incluindo contribuicdes previdenciarias e depdsitos do FGTS para seus funcionarios;

72.8 Ser declarada iniddnea por qualquer érgao da Administragdo Publica.
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73 Gestéo e Fiscalizacdo do Contrato

73.1 Aresponsabilidade pela fiscalizagdo do contrato ficara a cargo do Polo de Suporte ao Atendimento
(A-PSA), ou da unidade que vier a substitui-la, sendo seu chefe o gestor do contrato. O fiscal do contrato
sera o empregado designado pelo gestor do A-PSA;

73.2 A CONTRATADA deve fornecer a CONTRATANTE os meios necessarios para monitorar e
fiscalizar os servigos prestados. A CONTRATANTE realizara monitorias e acompanhamentos remotos,
seja por meio de equipe prépria ou de empresa terceirizada, com o objetivo de avaliar a qualidade e a
quantidade dos servigos prestados. Essas monitorias poderdo abranger todos os canais de
atendimento, incluindo e-mail, chat e redes sociais, utilizando o software de gestdo desses canais ou
qualquer outro software da CONTRATADA que possibilite 0 acompanhamento do nivel de servigo;

73.3 O acompanhamento e a fiscalizagao do contrato serdo de responsabilidade da CONTRATANTE
que deve acompanhar a execugao dos servigos contratados, cabendo a anotar em registro préprio
todas as ocorréncias relacionadas com a prestagéo dos servigos, determinando o que for necessario a
regularizagao das faltas ou defeitos observados;

73.4 A CONTRATADA deve manter preposto, aceito pela CONTRATANTE, durante o periodo de
vigéncia do contrato, para representa-la administrativamente, sempre que for necessario.

73.5 A CONTRATANTE devera manter um fiscal e um gestor de contrato. Para esses profissionais,
sera disponibilizada uma sala dentro das dependéncias da CONTRATADA, composta por um ambiente
especifico, reservado e isolado, porém contiguo e com visibilidade para a operagdo. Toda a
infraestrutura e o mobiliario necessarios serao providenciados pela CONTRATADA,;

73.6 A CONTRATANTE reserva-se o direito de rejeitar, total ou parcialmente, os servigos prestados,
caso estejam em desacordo com as especificagdes deste termo de referéncia ou com a legislagéo
aplicavel a contratos com a Administracdo Publica. Além disso, podera exigir a substituicao de qualquer
colaborador ou preposto da CONTRATADA que, a seu critério, prejudique o bom andamento dos
Sservigos;

73.7 A fiscalizagao de que trata este item, ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA
pelos danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de ato ilicito na execugao do
Contrato, ou por qualquer outra irregularidade;

73.8 Durante a execugéo dos servigos, a CONTRATANTE fiscalizara a CONTRATADA com base nas
prescricdes técnicas, nas normas técnicas vigentes, e nos critérios estabelecidos na norma de
Avaliagdo de Desempenho de Prestadores de Servigos, Instrugdes para Aplicagdo de Sangdes
Administrativas, e Regras Basicas de Seguranga e Medicina do Trabalho para Contratadas em Obras
e Servigos. O Formulario de Avaliagdo de Qualidade dos Servicos — FAQS, que contém os critérios de
avaliagao especificados e que sera utilizado para avaliar a qualidade dos servigos oriundos deste termo
de referéncia esta disponivel no ANEXO V deste termo;

73.9 Os servicos estaréo sujeitos a fiscalizagéo irrestrita por parte da CONTRATANTE, que podera
realiza-la diretamente ou por meio de terceiros devidamente credenciados;

73.10 A fiscalizagdo tem como objetivo assegurar que a CONTRATADA execute os servigos conforme
sua proposta e o contrato, além de avaliar as medi¢gdes mensais dos servigos prestados e verificar o
cumprimento de todas as exigéncias contratuais e disposi¢des previstas neste termo de referéncia;

73.11 A CONTRATANTE podera recusar ou suspender servigcos que nao estejam em conformidade
com a proposta, as normas aplicaveis, ou com as melhores praticas, a seu critério exclusivo,
determinando que sejam refeitos sem custos para a CONTRATANTE;

73.12 A CONTRATANTE podera priorizar os servigos, definir e autorizar suas etapas, controlar as

condicbes de trabalho e propor a autoridade competente a aplicagcdo de sangdes em caso de
descumprimento das clausulas contratuais;
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73.13 A CONTRATANTE prestara assisténcia continua a CONTRATADA na execug¢ao dos servigos,
verificando, aprovando ou contestando-os conforme o que estiver em desacordo com o contrato, edital,
anexos e proposta;

73.14 A CONTRATANTE tera autoridade para decidir questdes levantadas em campo, dentro dos
limites de suas atribuigcdes. Além disso, sera responsavel por elaborar e enviar a CONTRATADA um
relatério detalhado sobre as deficiéncias encontradas na execugao dos servigos, solicitando a correcao
imediata das irregularidades, sem prejuizo das penalidades previstas no contrato.

74 Prazo do Contrato

74.1 O contrato tem um periodo de vigéncia de 30 (trinta) meses, a partir da data da assinatura do
contrato, e podera ser renovado por mais 30 (trinta) meses, nos termos da Lei 13.303/2016 e
regulamento de Licitacdes da CONTRATANTE;

74.2 A CONTRATANTE podera, a seu exclusivo critério, rescindir este contrato a qualquer momento,
total ou parcialmente, por conveniéncia e oportunidade, mesmo durante a vigéncia do contrato ou de
suas prorrogag¢des, mediante justificativa formal;

74.3 A rescisdo por conveniéncia e oportunidade visa garantir que a CONTRATANTE permaneca com
a melhor contratacdo disponivel no mercado, conforme as condigbes de mercado, a evolugdo das
necessidades da CONTRATANTE e a busca por solugdes mais eficientes ou vantajosas;

74.4 Em caso de rescisdo, a CONTRATADA tera direito ao pagamento pelos servigos efetivamente
prestados até a data da rescisdo, ndo cabendo indenizagbes por perda de lucros, investimentos ou
quaisquer outros prejuizos decorrentes da rescisdo antecipada, salvo disposigbes contratuais
especificas.

75 Abrangéncia do Contrato

75.1 Os servigos prestados pela CONTRATADA estarao disponiveis para todos os clientes que
buscarem a CRC, tanto dentro quanto fora do estado do Espirito Santo, independentemente de ja
serem ou néo clientes da CONTRATANTE.

76 Garantia do Contrato

76.1 Obrigar-se-a o licitante vencedor a prestagéo de garantia no ato da assinatura do contrato, a qual
sera de 5% (cinco por cento) do valor total da contratagdo, conforme prevé o art. 70, § 2°, da Lei n.
13.303/2016, observado, ainda, o disposto no §2°, do art. 144, do RLC da CONTRATANTE.

77 Verificador Independente

77.1 A CONTRATANTE podera nomear um Verificador Independente, que sera o responsavel técnico
por analisar o bom e regular andamento dos servicos da Central de Relacionamento ao Cliente,
abrangendo todos os canais de atendimento, recursos fisicos, tecnolégicos e pessoal;

77.2 A CONTRATADA deve disponibilizar ao Verificador Independente todas as informacgoes,
documentos e acesso aos sistemas necessarios para o desempenho de suas fungdes. Isso inclui, mas
nao se limita, ao acesso aos dados, sistemas de atendimento, e informacgoes, inclusive aos chamados
abertos junto as empresas operadoras de telefonia;

77.3 O Verificador Independente sera um profissional com expertise comprovada na area, capacitado

para identificar falhas, sugerir melhorias e garantir que os servicos estejam sendo realizados de acordo
com os padrdes estabelecidos no contrato;
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77.4 A CONTRATADA deve fornecer todo o suporte necessario ao Verificador Independente, incluindo
a disponibilizacao de recursos técnicos, informacdes e quaisquer outras necessidades que venham a
ser solicitadas para o pleno exercicio de suas fungdes.
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