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PROJETO BASICO

1. OBJETO

1.1 Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratacdo de empresa
especializada na prestacéo de servi¢cos continuos de operacéao e gestao de central de
atendimento multicanal para a Secretaria da Educacdo do Estado de Sdo Paulo,
abrangendo teleatendimento receptivo e ativo humano, no formato eletrénico (através
de Portal de Voz/URA - Unidade de Resposta Audivel)), WEB via Portal de
Atendimento da SEDUC, atendimento humano via Chatbot, aplicativo multiplataforma

de mensagens instantaneas e inbox das redes sociais.
2. ESPECIFICAC;AO DO SERVICO

2.1 O objeto contido neste Termo de Referéncia devera atender aos usuarios
de servicos publicos ou administrativos disponibilizados pela Secretaria da Educacao
do Estado de S&o Paulo.

2.2 A contratagao engloba a implantacéo, operacéo e gestdo de uma “central

de teleatendimento”, com perfil omnichannel (multicanais).

2.3 A CONTRATADA devera disponibilizar instalagfes fisicas, mobiliario,
pessoal, treinamento, telefonia, equipamentos, aplicativos (hardware e software),
todos de boa qualidade e condi¢cdes de uso, e 0s demais recursos necessarios a
prestacdo dos servicos sempre de acordo com o especificado no Termo de
Referéncia, em harmonia com as disposi¢cdes da Norma Regulamentadora (NR) no
17, do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), notadamente em seu Anexo Il, com

alteragcOes posteriores.

2.4 O atendimento compreende o acolhimento, sondagem, pesquisa,
tratamento, encaminhamento e controle das solicitacbes recebidas por meio dos
canais colocados a disposi¢cao dos usuarios da Secretaria da Educacéo do Estado de

Sao Paulo.
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3. JUSTIFICATIVA

3.1 Considerando o constante aumento qualitativo e quantitativo das
solicitagbes, torna-se imprescindivel oferecer canais de atendimento ao cidad&o,
assim como sua unicidade no que tange as informacdes oferecidas, a fim de garantir
a assertividade e exceléncia no atendimento, bem como facil acesso do cidadéo as
orientacdes e demais servicos ofertados pela Secretaria da Educacdo do Estado de

Sao Paulo.

3.2 Atendemos em média, mais de 200 mil solicitagbes (ano de 2021), por meio
do 0800, URA, Portal de Atendimento, Chat humanizado, aplicativo multiplataforma
de mensagens instantaneas e inbox das redes sociais. A medida que os usuarios da
Central de Atendimento se tornam cada vez mais conectados e exigindo melhores
niveis de servico dos érgaos publicos, € esperado um atendimento rapido, de facil

acesso e que forneca respostas adequadas as suas solicitacoes.

3.3 Cabe esclarecer que devido ao alto volume de demanda, conforme
devidamente apontado no ADENDO | - SERIE HISTORICA deste Termo de
Referéncia, € imperioso ressaltar que ndo ha atualmente, no aspecto quantitativo,
correspondente humano suficiente na Administracdo, que suporte, de modo

satisfatorio, tal volumetria de atendimento.

3.9 Portanto, este termo ambiciona subsidiar o processo licitatério e a
porvindoura contratacdo de empresa especializada em servigos inerentes ao objeto,
haja vista que a contratacdo pleiteada é a op¢do mais conveniente e vantajosa a
Administracdo, considerando a utilizacdo inerente de tecnologias e estruturas
especificas para proporcionar um atendimento minimamente satisfatério, além de
seguir todas as regulamentacdes obrigatérias da Norma Regulamentadora 17
(Ergonomia), que visa a estabelecer parametros que permitam a adaptacdo das

condi¢des de trabalho para os operadores de Call Center.
4. HISTORICO DE ATENDIMENTO

4.1 Para subsidiar o dimensionamento dos recursos e custos, abaixo é

demonstrado histérico dos atendimentos prestados em 2021.
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4.1.2 Atendimentos prestados em 2021:

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTITATIVO

Atendimento Receptivo 0800 Aproximadamente 160 mil ligagbes

atendidas e 180 mil informacdes prestadas

Atendimento Ativo Aproximadamente 8 mil contatos realizados

Atendimento URA Aproximadamente 7 mil informagbes
prestadas

Portal de Atendimento Aproximadamente 26 mil solicitacbes

respondidas

Chatbot - atendimento humano Aproximadamente 28 mil atendimentos

Inbox Redes Sociais Aproximadamente 500 atendimentos

Aplicativo  Multiplataforma de | Aproximadamente 3 mil conversas

Mensagens Instantaneas

4.2 E possivel verificar no ADENDO | - SERIE HISTORICA, a volumetria das
ligacbes recebidas no intra-horario, trazendo luz aos horérios de maior pico no

recebimento das chamadas - demonstrado por meio de gréficos.
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5. LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

5.1 A Central de Atendimento devera ser instalada nas dependéncias da
CONTRATADA, na cidade de S&o Paulo, tendo em vista que a Secretaria da
Educacao do Estado de S&o Paulo - SEDUC, representada pela Coordenadoria de
Informacao, Tecnologia, Evidéncias e Matricula - CITEM, que tem por meio do Centro

de Atendimento - CEAT, seu representante, encontram-se sediadas neste municipio.

5.2 Justifica-se essa necessidade, a fim de propiciar maior agilidade e eficacia
no desenvolvimento das atividades de gestao e fiscalizacdo a serem levadas a efeito
pela CONTRATANTE, de modo que é necessario que a Central de Atendimento esteja

instalada dentro dos limites territoriais do municipio de Sao Paulo.

5.3 Ainda, complementa-se a escolha, pois, caso a instalagao fosse em outro
municipio, a CONTRATANTE, além do fato de ver prejudicada sua pronta acao para
a resolugao de eventuais problemas “in loco” no atendimento, com prejuizos ao
publico usuéario desse sistema, haja vista a infinidade de assuntos e novidades
rotativas da Pasta, também arcaria com dispéndio, tanto em termos de tempo de
locomocéo de seus funcionarios, quanto em termos financeiros, considerando-se 0s

gastos com diarias, combustivel, pedagios etc. que essa locomocao acarretaria.
6. HORARIO DE FUNCIONAMENTO

6.1 Os servicos prestados deverdo obedecer ao seguinte horéario de

funcionamento:

6.1.1 Unidade de Resposta Audivel (URA): disponivel 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana, incluindo feriados locais e nacionais;

6.1.2 Atendimento Receptivo Humano: de segunda a sexta-feira, no horario
das 07:00 as 19:00;

6.1.3 Teleatendimento Ativo: de segunda a sexta-feira, no horario das 09:00
as 19:00;

6.1.3.1 A CONTRATANTE podera, quando o mailling for de contatos
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internos, definir outros horarios para o funcionamento do teleatendimento ativo.

6.1.4 Portal de Atendimento: de segunda a sexta-feira, no horario das 07:00

as 19:00 e aos sabados, esporadicamente, quando apresentar grande volumetria;

6.1.5 Inbox das Redes Sociais: de segunda a sexta-feira, no horario das
07:00 as 19:00;

6.1.6 Chatbot: disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
por semana, incluindo feriados locais e nacionais na op¢ao robd e no atendimento

humano de segunda a sexta-feira, no horario das 07:00 as 19:00;

6.1.7 Aplicativo Multiplataforma de Mensagens Instantaneas: de segunda a
sexta-feira, no horario das 07:00 as 19:00.

7. MODELO DE ATENDIMENTO

7.1 O call center funcionara de maneira hibrida, disponibilizando, num mesmo
ambiente exclusivo, apartado das demais carteiras/produtos existentes da
CONTRATADA.

7.2 Todas as frentes de atendimento devem estar juntas no mesmo ambiente,

organizado de acordo com a tratativa de cada canal.

7.3 O teleatendente ndo atuara em formato concomitante.
8. FORMAS DE ATENDIMENTO DOS SERVICOS

8.1 Atendimento Telefénico
8.1.1 Teleatendimento Humano Receptivo
8.1.1.1 Atendimento humano e eletrénico, compreendendo:
° Atendimento das ligagOes transferidas da URA;

° Atender e registrar, na Solugéo de Atendimento da CONTRATANTE, todos

os chamados e ocorréncias, diagnosticar sua severidade, categorizar e encerrar as
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ocorréncias resolvidas;

° Aprofundar o entendimento sobre o problema relatado por meio de sondagem

junto ao usuario solicitante;

° Diagnosticar tecnicamente a severidade de cada solicitagcéo (incidente ou
pedido), por meio de consultas e pesquisas junto aos sistemas da CONTRATANTE,

com o usuario em linha;

° Fornecer informacdes e esclarecimentos com base nos scripts que estaréo
disponiveis na Base do Conhecimento. O acesso aos dados pelos teleoperadores

sera realizado por meio de browser Google Chrome, Firefox e/ou equivalentes;

° Registrar todas as solicitacdes e reclamacdes feitas pelo usuario no sistema
receptivo da CONTRATANTE;

° Registrar as ocorréncias que nao tiverem solu¢cbes imediatas, cujas
informacdes necessarias ndo estejam disponiveis, no momento, em Sistema de
Atendimento ou onde o procedimento da CONTRATANTE recomende, isto é, o
registro junto as areas competentes para o tratamento e solucdo, com a maior

descricdo, em detalhes, clareza e evidéncia, com a devida categorizacao do assunto;

° A CONTRATADA fard o atendimento telefénico, via 0800, das ligacbes
telefénicas provenientes dos PABX pertencentes @ CONTRATANTE, através do
desvio aplicado por ela. Nesse atendimento, serdo fornecidas informacbes

procedentes da Base de Conhecimento.

° Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informacéo da Rede Estadual

sobre a situacéo das ocorréncias em aberto, se necessario;

° Propor melhorias nos artigos de conhecimentos de acordo com as solicitagdes

dos usuarios, que deveréo ser validadas pela CONTRATANTE;

° Realizar testes de acesso aos sistemas da SEDUC, pré-definidos pela
CONTRATANTE;

° Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem
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impactos significativos nos sistemas da CONTRATANTE.

8.1.1.2 O servico de atendimento receptivo eletrénico sera pela URA
(Unidade de Resposta Audivel) com previsdo de capacidade para recebimento até

100 ligagbes simultaneas.

8.1.1.3 A alteracéo, inclusédo ou exclusao de ilhas de Atendimento, bem
como a sua divisibilidade em niveis, serdo determinadas pela CONTRATANTE,
conforme assuntos pré-estabelecidos transmitidos a CONTRATADA na assinatura do

contrato para elaboracao do projeto prévio;

8.1.1.4 As ilhas podem sofrer adaptagcOes periodicamente ao longo da
prestacéo dos servicos, desde que em comum acordo com a CONTRATANTE.

8.1.2 Teleatendimento Humano Ativo

8.1.2.1 Os ativos poderédo ser realizados para praticas de pesquisa de
opinido e satisfacéo, divulgagcédo de programas, projetos, campanhas e demais agbes
relevantes a Secretaria da Educacéo do Estado de Séo Paulo;

8.1.2.2 A CONTRATADA devera iniciar o ativo solicitado pela
CONTRATANTE nos seguintes prazos:

° Em até 6 (seis) horas quando para discagem manual,
° Em até 12 (doze) horas quando para discagem por meio de discador
automaético.

8.1.2.3 Os prazos citados acima referem-se a iniciacdo da discagem,
antes disso cabe a CONTRATADA elaborar o roteiro de atendimento - previamente
validado pela CONTRATANTE - e alinhar junto aos tele atendentes.

8.1.2.4 Nos casos em gque nao se obtiver sucesso ou solicitar retorno na
primeira tentativa, a CONTRATADA devera discar quantas vezes necessario até o
prazo final do ativo determinado pela CONTRATANTE.

8.2 Atendimento Multimeios
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8.2.1 Portal de Atendimento (WEB)

8.2.1.1 Garantir o atendimento aos usuarios que acionam a Central de
Atendimento por meio do preenchimento de solicitacdo de informac&o no Portal de
Atendimento, no link http://atendimento.educacao.sp.gov.br, tendo em vista que €&
demanda recebida e tratada na Solucao de Atendimento da CONTRATADA.

8.2.1.2 Assegurar o mesmo atendimento dado as solicitagbes geradas
pelo servico Recebimento e Envio de Mensagem via E-mail, complementando-o com
interacOes via telefone (ativas), chatbot, redes sociais, mensagens instantaneas

sempre que necessario.

8.2.1.3 O Portal de Atendimento é a porta de entrada das solicitaces
dos usuarios da SEDUC, sejam eles servidores ou professores da pasta, alunos, pais
ou responsaveis, servidores de outras redes de ensino, prestadores de servigos,
cidaddos em geral. Pelo Portal é feito o registro da solicitagdo, na qual sdo descritas
as duvidas e esclarecimentos, permitindo a insercdo de evidéncias, como, por

exemplo, as telas com erros técnicos.

8.2.1.4 E possivel que os usuarios da SEDUC facam consulta de
orientacdes, seja de forma escrita (scripts) e/ou tutoriais, previamente cadastrados na
Base de Dados de Conhecimento pela CONTRATANTE, para esclarecer suas
davidas. As solicitacbes anteriores ficam salvas em histérico e poderdo ser
consultadas pelo usuério solicitante desde que utilizado o mesmo e-mail cadastrado

no Portal de Atendimento.

8.2.1.5 Para acesso ao Portal e, posteriormente, registro de suas
solicitacdes, € necessario que o usuario faca um cadastro contendo seus dados
pessoais basicos (nome completo, CPF, telefone, dentre outros). Para servidores da
pasta e alunos da rede estadual publica de ensino é pedido que o cadastro seja feito
utilizando e-mail institucional disponibilizado pela Secretaria Escolar Digital - SED,
para servidores de outras redes, pais ou responsaveis por alunos, comunidade,
prestadores de servigo, além das informacdes basicas, seré feito o cadastro com e-

mail nominal.
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8.2.1.6 Apds a abertura da solicitagdo, esta entrara numa fila de
Ocorréncias do Sistema da Solucao de Atendimento da CONTRATANTE e devera ser
tratada conforme descrito no item 9. SOLUCAO DE ATENDIMENTO DA
CONTRATANTE, que ser& o responséavel pela analise e tratativa dessas solicitacdes.

8.2.1.7 O atendimento via Portal compreendera:
° Analise das ocorréncias pré-definidas pela CONTRATANTE;

° O Atendente de Multimeios devera efetuar a escolha da ocorréncia - via

sistema - e recategorizar, se necessario, conforme assunto descrito pelo usuario;

° Fornecer informacdes e esclarecimentos com base nos artigos que estaréo
disponiveis na Base do Conhecimento. O acesso aos dados pelos teleoperadores

sera realizado por meio de browser Google Chrome, Firefox e/ou equivalentes;

° Aprofundar o entendimento sobre o problema relatado, sendo necessario

pedindo mais esclarecimentos e/ou print de tela junto ao usuario solicitante;

° Diagnosticar tecnicamente a severidade de cada solicitagcéo (incidente ou
pedido), por meio de testes, consultas e pesquisas junto aos sistemas da
CONTRATANTE;

° Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem

impactos significativos nos sistemas da CONTRATANTE;

° Atentar-se para tratativa da ocorréncia respeitando o prazo maximo de 5

(cinco) dias com base em sua data de criacao;

° Encaminhar as ocorréncias que nao tiverem solucdes imediatas, cujas
informacdes necessarias nao estejam disponiveis, no momento, para as areas
competentes para o tratamento e solugdo, com a maior descricdao, em detalhes,

clareza e evidéncia, com a devida categorizacdo do assunto.

8.2.1.8 Se, porventura, o Portal ficar inoperante por quaisquer motivos,
a CONTRATADA deve assegurar atendimento as solicitagbes dos usuarios da

SEDUC, descritas acima, por servico de Recebimento e Envio de Mensagem via E-
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mail da CONTRATANTE, complementando-o com interacdes via telefone (ativas),

chatbot, redes sociais, mensagens instantaneas, sempre que necessario.
8.2.2 Chatbot

8.2.2.1 Um chatbot é um software que ira prestar algumas orientacdes
ao usuario a partir de palavras-chave, pré-cadastradas e que poderdo ser alteradas
conforme assuntos em pauta. Serd ofertado a op¢do para falar com um atendente
humano caso a duvida do usuério ndo fique esclarecida no contato com o rob6 ou ele

desejar acionar essa opcao.

8.2.2.2 A CONTRATADA devera disponibilizar essa ferramenta, que
indicar4 a posicdo de atendimento do solicitante e devera ter integracdo com a
Solucéo de Atendimento da CONTRATANTE e podera ser inserida nas plataformas,

portais e aplicativos méveis da SEDUC.
8.2.2.3 O atendimento via CHAT compreendera:

° analisar o histérico do atendimento para entender a duvida do usuario,

verificar se selecionou alguma opc¢éo do robd e mesmo assim a duvida persiste;

° Atender e registrar, na Solucao de Atendimento da CONTRATANTE, todos
os chamados e ocorréncias, diagnosticar sua severidade, categorizar e encerrar as

ocorréncias resolvidas;

° Aprofundar o entendimento sobre o problema relatado por meio de sondagem

junto ao usuario solicitante;

° Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informacao da Rede Estadual

sobre a situacdo das ocorréncias em aberto, se necessario;

° Diagnosticar tecnicamente a severidade de cada solicitagao (incidente ou
pedido), por meio da realizagdo de testes e simulagbes com o usuario durante o

atendimento;

° Realizar testes de acesso aos sistemas da SEDUC, pré-definidos pela
CONTRATANTE;
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° Acompanhar as etapas de todas as solicitagbes registradas, da abertura até
0 encerramento, informando ao usuario a situacao da solicitacdo: horarios, motivos e

previsao de retorno, se for o caso;

° Propor melhorias nos scripts de acordo com as solicitacbes dos usuarios,
gue deveréo ser validadas pela CONTRATANTE;

° Esgotadas todas as suas possibilidades de resposta, registrar as ocorréncias
gque nao tiverem solucbes imediatas em Sistema de Atendimento ou onde o
procedimento da CONTRATANTE recomende, isto €, 0 registro junto as areas
competentes para o tratamento e solugdo, com a maior descricdo, em detalhes,

clareza e evidéncia, com a devida categorizacao do assunto;

° Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem

impactos significativos nos sistemas da CONTRATANTE.
8.2.3 Aplicativo Multiplataforma de Mensagens Instantaneas

8.2.3.1 Esta ferramenta viabiliza o atendimento via aplicativo
multiplataforma de mensagens instantaneas, proporcionando ao USuario um
atendimento rapido e eficiente. Sua utilizacdo somente sera feita mediante prévia
autorizacdo da CONTRATANTE.

8.2.3.2 A CONTRATADA devera disponibilizar essa ferramenta que
poderd ter integracdo com a Solucao de Atendimento da CONTRATANTE e podera

ser inserida nas plataformas, portais e aplicativos moveis da SEDUC, se necessario.

8.2.3.3 A CONTRATADA deveré disponibilizar link ou nimero especifico
para divulgacéo aos usuarios da SEDUC.

8.2.3.4 O atendimento via Aplicativo multiplataforma de Mensagens

Instantdneas compreendera:

° Atender e registrar, na Solu¢do de Atendimento da CONTRATANTE, todos
os chamados e ocorréncias, diagnosticar sua severidade, categorizar e encerrar as

ocorréncias resolvidas;
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° Aprofundar o entendimento sobre o assunto relatado por meio de sondagem

junto ao usuario solicitante;
° Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informagao dos usuarios;

° Diagnosticar tecnicamente a severidade de cada solicitagéo (incidente ou
pedido), por meio da realizacdo de testes e simulagcbes com o usuério durante o

atendimento, se for o caso;

° Realizar testes de acesso aos sistemas da SEDUC, pré-definidos pela
CONTRATANTE, se necessario;

° Acompanhar as etapas de todas as solicitacdes registradas, da abertura até
0 encerramento, informando ao usuario a situacao da solicitacao: horarios, motivos e

previsao de retorno, se for o caso;

° Propor melhorias nos artigos de conhecimentos de acordo com as solicitacfes

dos usuérios, que deverdo ser validadas pela CONTRATANTE;

° Esgotadas todas as suas possibilidades de resposta, registrar as ocorréncias
gue nao tiverem solucbes imediatas em Sistema de Atendimento ou onde o
procedimento da CONTRATANTE recomende, isto €, o0 registro junto as areas
competentes para o tratamento e solugdo, com a maior descricdo, em detalhes,

clareza e evidéncia, com a devida categorizacdo do assunto;

° Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem

impactos significativos nos sistemas da CONTRATANTE.

8.2.3.3 Seré utilizado sempre que demandado pela CONTRATANTE

para assuntos, acdes ou programas necessarios.
8.2.4 Inbox das Redes Sociais

8.2.4.1 A CONTRATADA fornecera Solucdo de Atendimento para esta
ferramenta que podera integrar com a Solugcédo de Atendimento da CONTRATANTE,
viabilizando o atendimento via mensagens inbox das redes sociais vigentes de

paginas de Projetos/Programas da SEDUC, e sua utilizacdo somente sera feita
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atraveés de prévia autorizagdo da CONTRATANTE.
8.2.4.2 O atendimento via inbox das Redes Sociais compreendera:

° Atender e registrar, na Solugao de Atendimento da CONTRATANTE, todos
os chamados e ocorréncias, diagnosticar sua severidade, categorizar e encerrar as

ocorréncias resolvidas;

° Analisar o histérico do atendimento para entender a duvida do usuario, caso

tenha mandado antes da inicializacdo do atendimento;

° Aprofundar o entendimento sobre o problema relatado por meio de sondagem

junto ao usuario solicitante;

° Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informacédo da Rede Estadual

sobre a situacdo das ocorréncias em aberto, se necessario;

° Diagnosticar tecnicamente a severidade de cada solicitacdo (incidente ou
pedido), por meio da realizacdo de testes e simulacbes com o usuério durante o

atendimento;

° Realizar testes de acesso aos sistemas da SEDUC, pré-definidos pela
CONTRATANTE;
° Acompanhar as etapas de todas as solicitagbes registradas, da abertura até

o encerramento, informando ao usuario a situacao da solicitacao: horarios, motivos e

previsao de retorno, se for o caso;

° Propor melhorias nos scripts de acordo com as solicitacdes dos usuarios,
gue deveréo ser validadas pela CONTRATANTE;

° Esgotadas todas as suas possibilidades de resposta, registrar as ocorréncias
que ndo tiverem solugcbes imediatas em Sistema de Atendimento ou onde o
procedimento da CONTRATANTE recomende, isto €, o0 registro junto as areas
competentes para o tratamento e solugcdo, com a maior descricdo, em detalhes,

clareza e evidéncia, com a devida categorizacdo do assunto;
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° Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem

impactos significativos nos sistemas da CONTRATANTE.

8.2.4.3 Sera utilizado apenas quando demandado pela CONTRATANTE.
9. SOLUCAO DE ATENDIMENTO DA CONTRATANTE

9.1 Sistema Operacional

9.1.1 A CONTRATADA devera utilizar a SOLUCAO DE ATENDIMENTO
DA CONTRATANTE, a fim de realizar registros dos atendimentos, consultas de
histérico de chamados anteriores e busca de informacgfes previamente cadastradas
pela CONTRATANTE na base de dados.

9.1.2 Registros e encaminhamentos de solicitacfes (tratadas previamente
pela Central de Atendimento), pedidos de servicos/informacbes, sugestbes e
reclamacgdes, prestando os devidos esclarecimentos previamente definidos pela
CONTRATANTE, por meio de respostas padronizadas (artigos de conhecimento),
disponiveis na base de conhecimento na SOLUCAO DE ATENDIMENTO DA
CONTRATANTE.

9.1.3 Registro na SOLUQAO DE ATENDIMENTO DA CONTRATANTE das
solicitacdes ou ocorréncias que nao tiverem solu¢gdes imediatas, cujas informacdes
necessarias ndo estejam disponiveis, no momento, ou que o procedimento da
CONTRATANTE recomende o registro junto as areas competentes para o tratamento

e solugao.

9.1.4 Deve haver o registro de 100% (cem por cento) dos atendimentos,
mesmo que haja queda de ligacdo (registrar com esse motivo), a ligacéo esteja/fique
muda (tabular com motivo de ligacdo muda) ou o usuario ndo retorne pelos canais

chat, aplicativo multiplataforma de mensagens instantaneas e redes sociais.

9.1.5 Atualmente a Solucdo de Atendimento utilizada pela SEDUC é o
Microsoft Dynamics 365. A Administracdo, podera a qualquer momento, utilizar outra
Solucdo, porém serd garantido tecnicamente a permissdo da integracdo com 0s

sistemas da CONTRATADA caso isso ocorra.
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9.1.6 A CONTRATANTE capacitara a CONTRATADA na emisséo de
relatorios gerenciais por meio de busca avancada. Disponibilizara painéis atraves da

solucéo de atendimento para acompanhamento da gestao do call center.

9.1.7 Caso a gestdo operacional deseje novos relatérios para
acompanhamento, podera ser desenvolvido com a autorizacdo da CONTRATANTE.

9.2 Acesso a Solugdo de Atendimento da Contratante

9.2.1 O acesso ao Sistema pelo Tele atendente e Atendente de Multimeios
na SOLUCAO DE ATENDIMENTO DA CONTRATANTE sera por meio de login e
senha Unicos e intransferiveis, que serdo previamente concedidos pela
CONTRATANTE, para acesso ao sistema. Apos efetuar login, o atendente devera
realizar o cadastro do atendimento, solicitando ao usuario CPF (Cadastro de Pessoa
Fisica) ou RA (Registro do Aluno). O atendente ird descrever a solicitacdo do usuario
de acordo com o relato, e orientar conforme artigos de conhecimento pré-cadastrados
na base de dados pela CONTRATANTE.

9.2.2 O atendente devera selecionar a solicitacdo e ler a descricdo do
usuario, atentamente, conferir na Arvore de Assuntos e reclassificar, caso necessario,
conforme relato. Em certas situacdes, devera fazer uma coleta de evidéncias,
testando os procedimentos descritos na solicitacdo do usuario conforme orientagcédo
de procedimentos informados pela CONTRATANTE.

9.2.3 Arvore de Assuntos: trata-se de uma classificacdo que gera
indicadores de atendimento dependendo do perfil do solicitante. Ela faz parte da base
de dados da CONTRATANTE. Para responder, o atendente deve buscar a informacéo
na base de dados da CONTRATANTE. Caso néo existam solu¢des imediatas, ou ndo
estejam disponiveis, no momento, a CONTRATANTE recomenda o registro da
solicitacdo, que devera ser encaminhada para as areas competentes para o0

tratamento e solugéo.

9.2.4 O acesso ao Sistema pelo Monitor de Qualidade e pelo Analista de
Treinamento é o mesmo citado nos itens 9.2.1, 9.2.2 e 9.2.3, além de ter acesso as

opcOes de relatério.
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9.2.5 O acesso ao Sistema pelo Supervisor € 0 mesmo citado nos itens
9.2.1, 9.2.2 e 9.2.3, além de ter acesso as opcdes de relatério e painéis para

acompanhamento de resultados.

9.2.6 O acesso ao Sistema pelo Coordenador € o mesmo citado nos itens
9.2.1, 9.2.2 e 9.2.3, além de ter acesso as opc¢des de relatdrio, painéis de controle
gerencial, buscas avancadas na ferramenta e filtros desenvolvidos pela
CONTRATANTE para acompanhamento de acordo com a demanda evidente no

momento.

10. ROTEIROS DE ATENDIMENTO

10.1 A CONTRATADA devera agendar reunides com a CONTRATANTE para

realizar os levantamentos necesséarios a modelagem dos processos de atendimento.

10.2 Apos os alinhamentos, a CONTRATADA elaborard minutas de roteiros,

gue deverédo ser entregues a CONTRATANTE para analise e validacao.

10.3 Depois de validados os roteiros de atendimento, a CONTRATADA devera
disponibiliza-los a seus atendentes em prazo definido previamente (cronograma) nas

reunides de levantamento.

10.4 Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de
fluxogramas e devem ser disponibilizados para consulta dos atendentes, de forma a

subsidia-los na prestacéo do atendimento.

10.5 A CONTRATADA devera elaborar roteiros interativos quando houver
campanhas de ativo, os roteiros deverdo ser encaminhados em até 1 (uma) hora para
validacédo apoés a solicitacdo da CONTRATANTE.

11. COBERTURA GEOGRAFICA DO ATENDIMENTO

11.1 Os servicos da CONTRATANTE estardo disponiveis para usuarios de todo

0 Brasil.

12. REQUISITOS DAS INSTALACOES FiSICAS
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12.1 Os servigos da Central de Atendimento deverdo ser executados nas
instalacdes da CONTRATADA, visando facilitar os procedimentos de planejamento,

monitoramento e otimizac&o continua dos processos de gestéo.

12.2 A sala da Central de Atendimento devera ser especialmente projetada com
tratamento acustico, ar-condicionado, iluminacdo e espacgo fisico adequados,
conforme NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) - e demais normas e

regulamentos que dispdem sobre o assunto.

12.3 As “PA's” (Posicbes de Atendimento) deverao ser do tipo “Box” (caixa),

acusticamente isoladas entre si.

12.4 As “PA’s” de supervisores deverao ser colocadas em posi¢cao de destaque
em relacédo a equipe de operadores da Central de Atendimento, objetivando facilitar

as intervencgdes e orientacdes diretas.

12.5 As “PA’s” devem ser equipadas com microcomputador e solucao

telefonica tipo “hands free” (dispensa do uso das méos).

12.6 As “PA’s” deverao ser de uso exclusivo para atendimento a
CONTRATANTE néo podendo ser compartilhadas com servicos de outros clientes da
CONTRATADA.

12.7 A CONTRATADA devera reservar uma sala destinada a coordenacédo da
operacédo, dentro do mesmo ambiente de execucdo dos servicos. Nesta sala dispor,
ainda, de 2 (duas) posicdes de trabalho equipadas e com acesso restrito aos gestores
da CONTRATANTE, para que eles possam desempenhar as suas atividades,
devendo esta estrutura estda equipada com 0os mesmos recursos dos gestores da

CONTRATADA, cujos custos serdo de total responsabilidade desta ultima.

12.8 A sala destinada a Central de Atendimento da CONTRATANTE (operacéo,

supervisao, coordenacao e cliente) devera ser de uso exclusivo dela.

12.9 A CONTRATADA devera garantir infraestrutura adequada para aplicacao
dos treinamentos e aprimoramentos: microcomputadores (para grupos de até 10

pessoas: 1 por pessoa; para grupos de mais de 10 pessoas: 1 para cada duas
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pessoas) com capacidade e sistemas de execuc¢ao, softwares e acessos semelhantes

Lpg )

aos das “PA’s”, quadro branco, mesas e cadeiras, projetor multimidia e outros

equipamentos que se fizerem necessarios.

12.10 Nao é exigida a exclusividade da sala de treinamento, mas a
CONTRATADA devera garantir a sua disponibilidade de acordo com as necessidades
da CONTRATANTE.

12.11 A sala de treinamento devera ter o mesmo tratamento acustico, ar-
condicionado, iluminacédo e espaco fisico adequado, conforme NR17 do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE) e demais normas e regulamentos que dispdem sobre o

assunto.

12.12 E necessario que haja sala de descanso e descompressdo para 0s

operadores.

13. TELEFONIA (URA, PABX E RECURSOS TECNOL()GICOS)
13.1 Telefonia: 0800
13.1.1 O sistema de telefonia devera obedecer aos seguintes itens:

13.1.1.1 Sera utilizado para o servico 0800 o numero (08007700012) de
titularidade da CONTRATANTE.

13.1.1.2 A CONTRATADA devera disponibilizar em seu ambiente de
atendimento e sob sua responsabilidade - gestdo e custos — as eventuais novas
terminacdes a serem programadas nos servigos 0800.

13.1.1.3 A CONTRATANTE arcara com o 6nus relativo as despesas
telefénicas do numero 0800 referentes as chamadas recebidas para a realizagéo dos
servicos objeto desta contratagdo junto a Concessionaria de STFC - Sistema
Telefénico Fixo Comutado e a CONTRATADA arcara com os custos da terminacao a

ser por ela fornecida.

13.1.1.4 Os gestores da CONTRATADA, supervisores e coordenador de

operacao deverdo possuir linhas telefénicas dedicadas — linhas telefénicas diretas ou
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fornecidas por troncos separados da Central de Atendimento, de forma a néo sofrerem
impacto no caso de excesso de chamadas nos niumeros que atendem diretamente

aos usuarios da SEDUC.

13.1.1.5 A CONTRATANTE sera responsavel pelos custos do PABX do
prédio sede da SEDUC, atualmente com o n° (011) 2075-4000 e pelos custos de
tarifacdo do receptivo pelo numero 0800. A CONTRATADA devera dimensionar a
guantidade de troncos E1 para voz e dados e a quantidade de troncos para
contingéncia, de modo a atender o nivel do servico definido neste Termo de

Referéncia.

13.1.1.6 Todos os atendimentos, sejam receptivos ou ativos, deverao ser
gravados para eventuais consultas e disponibilizados de forma automatica e imediata
a CONTRATANTE através de sistema web de forma segura, com periodo de

armazenamento igual ao periodo do contrato.

13.1.1.7 As gravacdes de chamadas telefonicas ativas e receptivas e
todos os registros dos sistemas utilizados deveréo ser armazenados de forma segura
durante a vigéncia do contrato e deveréo, ainda, ser disponibilizados em midia digital
ou via Cloud Service (nuvem) a CONTRATANTE ao término do contrato ou quando
requisitado periodicamente.

13.2 Solucbes de Telefonia (PABX/DAC)

13.2.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, em seu ambiente, os
terminais designados para o atendimento telefénico receptivo das chamadas
originadas de todo o territério nacional e para o atendimento telefénico ativo, bem
como todos os links necessarios a interligacdo com as prestadoras de servico de

telefonia.

13.2.2 Os terminais deverao fazer parte de sistema DDR DIGITAL, com
troncos dimensionados adequadamente pela CONTRATADA para o recebimento e
realizacdo das ligagOes telefonicas originadas e efetuadas para todo o territério

nacional.

13.2.3 O dimensionamento dos troncos devera ser elaborado pela
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CONTRATADA, garantindo-se o pleno atendimento aos Niveis de Servico.

13.2.4 Os terminais receberdo as chamadas supramencionadas por
processo de redirecionamento de ligacfes a ser implantado pela CONTRATANTE,
através dos numeros de servicos 0800 e da terminacdo fornecida pela
CONTRATADA, podendo a CONTRATANTE acrescentar outros de sua propriedade.

13.2.5 A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE a designacao
dos troncos-chave a serem utilizados, para que seja definida a estrutura de

redirecionamento mais adequada.

13.2.6 A CONTRATADA devera permitir acesso as suas instalacdes e
conexdes aos seus equipamentos de atendimento, caso seja necessario, para que
sejam instalados recursos de tecnologia necessarios a solucdo de redirecionamento
a ser definida pela SEDUC.

13.2.7 Caso a CONTRATANTE decida por nova forma de atendimento para
as chamadas, devera informar a CONTRATADA, com prazo minimo de 30 (trinta) dias

de antecedéncia, para que sejam feitas as devidas adequacoes.
13.3 Servico de telefonia

13.3.1 Quando da assinatura do contrato, a CONTRATANTE
disponibilizara um numero telefénico 0800 para o servico de teleatendimento a ser
realizado pela CONTRATADA, que estara apto a receber ligacdes de todo o territorio

nacional.

13.3.2 Os troncos El's serdo de responsabilidade da CONTRATADA,
sendo que devem ser bidirecionais e seus quantitativos de sua inteira gestdo. O
pagamento das despesas de trafego telefénico sera de responsabilidade do
CONTRATANTE.

13.3.3 A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE,

mensalmente, relatérios comprobatérios de todas as ligacdes realizadas.

13.3.4 Devera ser disponibilizada uma ferramenta de avaliacdo do Servigo

0800 por meio da indicacdo de localidades que entram em contato, nimeros que
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ligam, tempo médio de duragdo da ligacdo, data das ligacdes, chamadas que néo

puderam ser efetivadas (sinal de ocupado) e outros que se facam necessarios.

13.3.5 A CONTRATADA devera estar apta com os links de telefonia de
qualquer operadora prestadora do servico em questdo no mercado até o momento da
celebracdo do contrato.

13.3.6 Os custos das ligacdes efetuadas para a SEDUC ou para os
cidaddos, em caso de ma prestacdo do servico (repasse de informacéo errada ou

atendimento insatisfatorio), sdo de responsabilidade da CONTRATADA.
13.4 Unidade de Resposta Audivel - URA

13.4.1 A CONTRATADA deverd& manter mensagens eletrbnicas,

previamente definidas e aprovadas pela CONTRATANTE, informando:

13.4.1.1 No horario de atendimento telefénico: Mensagem de boas-
vindas, seguida de informativo sobre gravacdo do atendimento e mensagem de

espera.

13.4.1.2 Fora dos horérios de atendimento telefénico: informacéo sobre
dias e horarios de funcionamento da CONTRATANTE.

13.4.1.3 Outras mensagens, a critério da CONTRATANTE.

13.4.2 A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo durante a vigéncia do
contrato, solicitar a CONTRATADA que desative, ative, inclua, exclua ou até mesmo
altere as mensagens eletrénicas pré-gravadas. Para a incluséo, alteracdo ou ativacéo
das mensagens o prazo sera de até 2 (duas) horas; para exclusao ou desativacao das

mensagens o prazo sera de até 15 (quinze) minutos.

13.4.3 A manutencdo da Unidade de Resposta Audivel - URA pela
CONTRATADA devera ser executada sempre no horario de menor trafego de
atendimento da Central e previamente informada ao gestor do contrato da
CONTRATANTE.

13.4.4 A URA devera ser digital e integrada a Solucédo de Atendimento da
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CONTRATANTE para atendimento e atualizagéo de dados.

13.4.5 A URA devera prever a exibicdo das gravacfes institucionais

durante o periodo em espera, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

13.4.6 A URA devera prever a execucao de pesquisa de satisfacéo apds a
finalizacdo do atendimento humano, recurso a ser utilizado somente quando for do
interesse do CONTRATANTE.

13.4.7 No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo devera
ser transferida para o atendimento humano imediatamente até que o problema seja

sanado e a URA normalizada.

13.4.8 A URA devera oferecer recursos para disparo de mensagens de voz
(URA ativa).

13.4.9 A URA sera alimentada com as planilhas fornecidas pela
CONTRATANTE que fazem parte da Base de Conhecimento, relativas a telefone e
endereco das Escolas, Centros de linguas e Diretorias de Ensino. Os layouts das
planilhas encontram-se no ADENDO Il - LAYOUTS.

13.4.10 Devera ser disponibilizada uma URA, com recursos para a criacao
de menus dindmicos para divulgacdo de mensagens de interesse da
CONTRATANTE.

13.4.11 Deverda possuir recursos de TTS (Text to Speech), em tempo real
e em portugués do Brasil, compativel com o padrdao de mercado. Esse recurso devera

suportar, no minimo, 100 (cem) sessfes simultaneas de TTS.

13.4.12 Devera possuir recursos de Reconhecimento de Voz (ASR —
Automatic Speech Recognation) baseado no idioma portugués do Brasil e
possibilidade de outros idiomas, tais como inglés e espanhol. Referido recurso devera

suportar sessfes simultaneas, no minimo, a mesma quantidade de portas de URA.

13.4.13 Deverad haver a possibilidade de atendimento simultaneo de

ligacOes através de entroncamento digital e possuir 0s recursos seguintes:
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a. Agilidade na alteragédo dos menus de atendimento e nas informacdes prestadas de
acordo com a necessidade da CONTRATANTE;

b. Integracdo com base de dados;
c. Especificagao e alteragéo de servicos de URA pela CONTRATANTE.

d. A URA deverd possibilitar ao usuério do servi¢o de disque um determinado nimero
de cifras (senhas, cddigos, CPF, CNPJ, dentre outros). Podendo ser utilizada em
acOes como reproducdo de novas frases, tomadas de decisfes, consultas em banco
de dados padrédo SQL, consultas em mainframe via gateway de acesso ou dados da

Cloud (nuvem).

13.4.14 Deverd permitir acesso remoto as tarefas de operacgéao,
configuracdo e supervisdo a partir de qualquer maquina que esteja na rede da

plataforma.

13.4.15 Ao atender a uma ligacdo devera dirigir o usuario chamador
diretamente para a hierarquia de menus e submenus interativos do servi¢co

correspondente ao numero de acesso chamado.

13.4.16 A URA devera permitir a criacdo de menus com opc¢éao de voltar ao

inicio ou a um nivel anterior do menu.

13.4.17 A URA devera permitir a emissdo de relatorios estatisticos

referentes a um periodo contendo, no minimo:
a. Quantidade de ligacdes recebidas por UF;

b. Quantidade de ligagdes por opcédo de menu por UF (assunto); c. Tempo médio de
navegacao por UF.

13.4.18 A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda
mensagem devera ser apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com excecéo da

musica para chamadas em espera ou estacionadas.

13.4.19 Devera possuir dispositivo de manutencéo remota via rede (LAN e
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WAN) TCP/IP.

13.4.20 A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for
detectada uma discagem do usuario durante o dialogo, o prompt de voz sera

interrompido de imediato, e a execugao desviada para 0 passo seguinte.

13.4.21 Caso a URA seja externa ao PABX/IP, a conexdo da mesma
devera ser conectada via protocolo IP.

13.4.22 O numero de porta de URA devera ser igual ao numero de linhas.

13.4.23 A URA devera possuir as facilidades de transferéncia para servico

DAC, transferéncia para ramal e sincronismo de tela.

13.4.24 A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de
interagir via TCP-IP, Socket e com banco de dados relacional através de consultas
SQL. Deverao estar disponiveis, no minimo, os drives para banco de dados ORACLE,
MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQ.

13.4.25 O acesso devera ser realizado através de rede local ou remota,

utilizando TCP/IP sem limitacGes de numero de conexao por licenca da URA.

13.4.26 As chamadas transferidas para o DAC deverdo receber
simultaneamente ao recebimento do audio, os dados de identificacdo do cliente em
seu PC. Estes dados serédo apresentados pelo sistema especificado neste Termo de

Referéncia que os recebera da URA, através do aplicativo CTI que devera ser nativo.

13.4.27 As gravacdes de mensagens serdo de responsabilidade da
CONTRATADA as quais deverdo ser submetidas a apreciacdo e aprovacao da
CONTRATANTE. A fim de prover maior agilidade na alteracdo dos menus de
atendimento e nas informacdes prestadas, devera ser disponibilizado por meio do
Interface WEB Grafica, em idioma portugués Brasil, uma ferramenta de publicacdo e

edigdo destas mensagens.

13.4.28 A URA devera vocalizar o tempo de espera estimado e posi¢cao do

usuario na fila de atendimento.
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13.429 A URA deverd permitir que cada linha seja totalmente
independente da outra, permitindo que cada linha execute uma aplicacao diferente da

outra.

13.4.30 Todos os atendimentos realizados por telefone trafegam
inicialmente pela URA, que devera ser integrada a plataforma de telecomunicacdes
PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela CONTRATADA.

13.4.31 A CONTRATADA devera manter, também, a quantidade de ramais
da solucdo de PABX/DAC (licenca de teleoperadores) diretamente proporcional a
quantidade portas/canais de URA demandadas pela CONTRATANTE na proporcao

de 01(um) ramal para cada 01 (um) canal de URA.

13.4.32 Todas as portas simultaneas deverdo prover funcionalidades

tecnoldgicas de ASR, TTS e AS, além de reconhecimento decadico.

13.4.33 A CONTRATADA devera, a partir dos roteiros de atendimento
definidos pela CONTRATANTE, sugerir a constru¢cdo e/ou alteracdo continua de
arvores de voz no formato Portal de Voz, com as melhores préticas linguisticas e de
comunicacao digital, visando a racionalizacdo dos atendimentos com o emprego das
tecnologias ASR, TTS e AS.

13.4.34 Além da disponibilizacdo da solucdo de URA integrada a
plataforma de telecomunicacdes, a CONTRATADA devera disponibilizar equipe de
profissionais capazes de gerir a plataforma de URA considerando as atividades de
mapeamento e desenho de processos, customizacdo de ambiente e de outras
funcionalidades, integracdo de sistemas, desenvolvimento de scripts, implantagcéo de

solucgéo, testes, monitoracdo da aplicacdo e construcao de relatorios, ou seja:

° Propor e executar a arquitetura do portal de voz e do recurso de

reconhecimento de voz;

° As gravagoes de fraseologias da URA deveréo ser feitas
preferencialmente em estudio, salvo 0s casos emergenciais e prioritarios, que deverao
ser feitos pela prépria empresa, utilizando os recursos disponiveis através de

tecnologia TTS.
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° Caso a URA seja externa ao PABX/ IP, a conexao devera ser

conectada via protocolo IP.

° Desenvolver, programar e alterar aplicativos do portal de voz com as
tecnologias de ASR e TTS;

° Realizar integracdes da URA com bases de dados de sistemas de

terceiros conforme solicitagdo da CONTRATANTE;
° Compor e escrever os scripts da URA;

° Implementar com as boas praticas de ciéncia linguistica os dialogos

de interacdo da URA com as tecnologias de ASR e TTS;

° Monitorar os didlogos através de relatérios customizados de

assertividade de reconhecimento de voz;

° Monitorar e parametrizar relatérios das interacoes feitas em ASR e

TTS através de escuta de gravacoes;

° Redesenhar o atendimento da URA sempre que demandado;

° Registrar, documentar e tratar eventuais “ndo conformidades”;

° Documentar os testes realizados;

° Programar nas plataformas de Tl (URA, DAC, Links de Interconexao
etc.);

° Testar e manter as plataformas de Tl (URA, DAC, Links, Interconexao
etc.);

) Escutar e monitorar o dialogo entre usuario e motor de reconhecimento
de voz;

° Produzir relatérios de assertividade por assunto, por palavras etc.;

° Acompanhar e controlar a implantagcado de novos servicos;
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) Acompanhar diariamente o servico, sinalizando desvios, problemas

de interacao entre usuario e portal de voz;

° Todas as mensagens deverao ser validadas pela CONTRATANTE

antes da insercao da URA,
° Outras atribui¢des inerentes a fungao.
13.5 Sistema de gravacéo digital de voz

13.5.1 O sistema devera gerar a gravacao, para fins de auditoria da
qualidade do servico prestado e para conferéncia de dados, da totalidade das ligac6es
recebidas e efetuadas pelos operadores (100% das ligacdes), mesmo se houver
intercalacdo ou transferéncia da mesma para outro atendente ou supervisor,
possibilitando recuperacédo através de: busca por assunto, niumero de telefone, nome

do usuério, nome do operador, data e hora.

13.5.2 O sistema de gravacdo nao devera permitir que a gravagao seja
interrompida pelo atendente quando este nao for autorizado.

13.5.3 O sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 180

dias com acesso “on-line” (em linha ou conectado) imediato para a CONTRATANTE.

13.5.4 A CONTRATADA deve manter o “backup” de 100% das gravacdes
de forma audivel por um periodo de 5 (cinco) anos a partir da data de recebimento da

ligacao.

13.5.5 Todas as gravacfes de forma audivel deverdo ser geradas em
arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio padrdo e com as seguintes

LE 11 LE 11

extensbées: “‘midi”, “mp3”, “ogg”, “wav” ou “wma”.

13.5.6 Todas as gravagOes devem ser disponibilizadas até o 5° dia util do

més seguinte.

13.5.7 A CONTRATADA devera possuir mecanismos de seguranga contra

acessos indevidos por meio de senha.
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13.6 Gravacéao Digital de Tela

13.6.1 O sistema da CONTRATADA devera gerar 100% da gravacao das
telas consultadas pelo operador para a realizacédo do atendimento, em sincronia com

a gravacao de voz.

13.6.2 Todas as gravagoes das telas sincronizadas com a voz deverao ser
geradas em arquivo compativel com qualquer reprodutor de video padréo, compativel

W LE 11

com as seguintes extensoes: “avi’, “mp4”, “mpg” ou “mpeg”.

13.6.3 Todas as gravacdes devem ser disponibilizadas a CONTRATANTE
até o 5° dia util do més subsequente.

13.7 Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC
13.7.1 Critérios do Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC:

13.7.1.1 Devera estar integrado ao PABX/IP de forma a compartilhar o
entroncamento desta com o Sistema Telefonico Fixo Comutado (STFC);

13.7.1.2 A chamada devera ser roteada através de critérios como o dia
da semana, a (s) hora (s) de um dia ou para um determinado grupo de teleoperador,

bem como pela identificagdo da origem da chamada (regi&o ou nimero);

13.7.1.3 O DAC devera apresentar os processos de supervisdo e
relatorios de forma online e histérica, sendo que os dados histéricos do sistema
deverdo ser armazenados em um banco préprio, o qual devera ser externo ao

equipamento;

13.7.1.4 Devera ser possivel a criacdo de grupos de transbordo,
responsaveis pelo atendimento de chamadas destinadas a outros grupos, no caso

destes estarem sobrecarregados;

13.7.1.5 O equipamento devera permitir transparéncia total na operacéo
de ramais possibilitando assim a utilizagéo de todos os recursos e facilidades do PABX
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dentro do DAC;

13.7.1.6 O sistema devera possuir um algoritmo para distribuicdo
automatica das chamadas com base no tempo livre, ou seja, considera-se que a
proxima PA a ser alocada devera ser a com maior tempo livre desde seu ultimo

atendimento.

13.7.1.7 Possuir a facilidade de “eco”, que faz ecoar os digitos enviados

pelos clientes sob a forma de sinais sonoros.

13.7.1.8 Permitir a localizacdo e repasse de dados recuperados em
sistemas de informacdes externos ao sistema de teleatendimento, a partir da
identificacdo do numero de telefone de origem e parametros digitados pelo cliente,
para as posicoes de atendimento, através de protocolo TCP/IP, devendo a
CONTRATADA implementar a comunicacéo entre os sistemas da CONTRATANTE e
o sistema de teleatendimento proposto;

13.7.1.9 Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das PA’s
para a URA, através de dispositivo eletronico (hardware e software), programado e

disponivel para os teleoperadores;

13.7.1.10 Possibilitar que a supervisdo realize a programacao de
horarios de atendimento, por posi¢cao, bloqueios e liberacdo de teleoperadores por

interacdo na tela de administracdo da supervisdo, através de clicks do mouse;
13.7.1.11 Permitir a indicacdo da auséncia do Teleoperador na PA;

13.7.1.12 Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente
quando o cliente desligar antecipadamente, quando houver queda de ligagdo ou

terminar a consulta;

13.7.1.13 O sistema discador devera ser utilizado para automatizar a
geracdo das chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, dispensando a PA da
realizacdo das chamadas manualmente, em realizacdo de chamadas na solucéo
DAC;

13.7.1.14 Chamada, buscando garantir a conversa solugao sera reservar
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recurso PA antes da geracao da agao por parte da PA na chamada gerada;

13.7.1.15 Devera ser possivel a emissdo de modelos de relatérios da

campanha efetuada no DAC;

13.7.1.16 Devera ser disponibilizada uma interface amigavel, para
possibilitar o acompanhamento das campanhas pela supervisdo do DAC, em
ambiente WEB;

13.7.1.17 Os dados estatisticos das chamadas associadas aos telefones
de uma campanha deverdo ser armazenados em um banco de dados e permanecer

por um periodo de até 01(um) ano;

13.7.1.18 Nesse aplicativo, a criacdo das campanhas devera ser feita

em arquivo texto de lote;

13.7.1.19 Gerenciar todas as posicdes receptivas e ativas, grupos e
troncos, gerando relatérios em tempo real, histoérico e integrado com informacgdes de
monitoramento do sistema de operacao da Central de Atendimento;

13.7.1.20 Ter a capacidade de transferir para o teleoperador ou
supervisdo a chamada telefénica e a tela com as informacdes ja introduzidas pelo
cliente, funcdo CTI, simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente

os dados ja introduzidos;

13.7.1.21 A plataforma de atendimento devera ter capacidade inicial de
entrada de, no minimo, 8 (oito) feixes E1, disponibilizados para atendimento humano
e quando nao houver teleoperador disponivel, a plataforma devera colocar o cliente
em fila de espera, ouvindo mensagens institucionais previamente gravadas. Durante
o0 periodo de espera, deverdo ser veiculadas mensagens de conscientizacdo e

informacgé&o, conforme orientacdo da CONTRATANTE;

13.7.1.22 A CONTRATADA sera responsavel pela configuracao e/ou
atualizacdo dos servicos DAC e de PABX/IP da Central de Atendimento da
CONTRATANTE.

13.7.1.23 Para as chamadas de saida (Ativas) podera ser utilizado, a
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critério da CONTRATANTE, primariamente o sistema de telefonia do Governo do
Estado de Sao Paulo por meio de tronco SIP. A capacidade desse tronco SIP devera

ser de 100 chamadas simultaneas.
13.8 Display para Acompanhamento Operacional

13.8.1 Devera estar integrado ao software de gerenciamento de chamadas,

para exibicéo de:

a. Filas de espera;

b. Tempo de Atendimento;

c. Teleoperadores logados e status dos teleoperadores;
d. Taxa de abandono;

e. Numero de ligacbes Ativas e Receptivas;

f. Demais itens que se facam necessarios ao pleno funcionamento do Centro de

Atendimento.
13.9 Plataforma de Gerenciamento Operacional

13.9.1 O sistema de gerenciamento da telefonia da CONTRATADA devera

pOSSuir 0s seguintes recursos minimos:
13.9.2 Plataforma dos Supervisores de Operagao

13.9.2.1 O software de supervisdo e monitoria devera ser em idioma
portugués Brasil. O software de supervisdo e monitoria é ferramenta essencial para o
desenvolvimento das atribuicdes de supervisdo e monitoragdo e devera possuir 0s

seguintes recursos:
° Ativar e desativar a posicao de supervisao;
° Ativar e desativar o estado de pausa;

° Bloquear e desbloquear a posi¢ao de supervisao;
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° Ativar e desativar a posicao de teleoperador;
° Bloquear e desbloquear a posi¢ao de teleoperador;
° Ajustar o skill do teleoperador de forma individual ou para todo um grupo de

teleoperadores;

° Colocar a chamada em mensagem ou musica de espera,;

° Transferir a chamada;

° Realizagao de monitoragdo em tempo real a partir da tela da supervisao;

° Possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX/IP; k. Consulta

aos ramais do PABX/IP;

° Visualizar interface grafica acessada via navegador (browser) WEB, para a
supervisdo “online” das Posigdes de Atendimento, sendo destinada aos

administradores do sistema e supervisdo do DAC;

° Devera permitir a supervisdo remota em tempo real do desempenho do
sistema via acesso web browser, possibilitando acompanhar o atendimento fora do

seu ambiente de trabalho dos seguintes indicadores:

Numero de teleoperadores logados;

NuUmero de teleoperadores disponiveis;

Numero de teleoperadores em pausa (tipos de pausa);
Numero de teleoperadores ocupados;

NUmero de teleoperadores em pés-atendimento;
Numero de chamadas em espera;

Maior tempo de espera;

Numero de chamadas entrantes no periodo;

© 0 N Ogop b~ W N B

Numero de chamadas atendidas;
10.Chamadas abandonadas;

11. Tempo médio de atendimento (TMA);
12. Tempo médio de desisténcia (TMD);
13. Tempo médio de espera (TME);
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14.Maior tempo de atendimento;
15.Percentual de nivel de servico;

16. identificacdo da chamada.
13.9.3 Plataforma dos Monitores de Qualidade

13.9.3.1 O sistema de monitoria devera ser em idioma portugués Brasil.
O sistema de monitoria € uma ferramenta essencial para o desenvolvimento das

atribuicdes dos monitores e devera possuir dos recursos:
e Visualizacao da relagcédo de operadores que serdo monitorados no mes;
e Campo para insercdo de monitorias;
e Campo para consulta de monitoria realizadas;
e Campo para visualizagao dos itens aferidos;
e Campo para a visualizagdo da média individual do operador

13.9.3.2 O médulo de insercdo de monitoria devera dispor da opcéo
"origem de monitoria" para que a CONTRATANTE possa lancar as contestacdes no
sistema na CONTRATADA e consiga mensurar através de relatérios extraidos pelo
sistema da CONTRATADA, quais monitorias possuem a origem “AUDITORIA” -
Monitorias lancadas pela CONTRATANTE e quais monitorias possuem a origem
‘MONITORIA” - Monitorias langadas pela CONTRATADA.

13.9.3.3 O mébdulo de insercdo de monitoria devera dispor da opcéo
"Tipo de monitoria”, para que a CONTRATANTE consiga identificar através de
relatérios extraidos pelo sistema da CONTRATADA qual modo foi realizado a

monitoria (por meio de gravacgéao, online ou lado a lado).

13.9.3.4 O modulo de insercédo de monitoria devera dispor de um campo
para inclusdo da gravacdo que corresponde a monitoria realizada, desse modo, 0

atendente tera acesso a ligacéo avaliada.

13.10 Acompanhamento de Fila por Skill (célula) de atendimento
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Y
ar

13.10.1 Deveré possuir independéncia em relacdo ao sistema operacional,
ou seja, 0 software da supervisdo devera funcionar em estacdes de trabalho com

qualquer tipo de sistema operacional instalado.

13.10.2 Permitir supervisionar entre outros dados os estados dos

teleoperadores como “atendimento”, “livre”, “pds-atendimento”, pausa e os tipos de

pausa.

13.10.3 Permitir supervisionar a chamada atendida pela PA, apresentando
o numero de identificacdo do usuario e a identificacdo do Grupo DAC que redirecionou

a chamada atual atendida.

13.10.4 A janela principal do aplicativo da supervisdo devera apresentar,

no minimo, 0s seguintes topicos:

a. ldentificacdo do teleoperador;

b. Data e hora da ligacéo;

c. Quantidade de posicbes disponiveis;

d. Quantidade de posi¢cées em atendimento;

e. Quantidade de posicdes ausentes;

f. Quantidade de teleoperadores logados;

g. Tempo médio de atendimento de forma individual.

13.10.5 Possuir menu para configuracdes e cadastros dos teleoperadores.
Todas as posicoes de supervisdo deveréo possuir a possibilidade de efetuar login e
logout de teleoperadores do DAC. Devera resgatar gravacdes através de selecdo do
namero de origem, matricula do teleoperador, periodo ou tipo da ligacéo, ativa ou

receptiva.

13.10.6 A tela da supervisao devera apresentar, na forma de gréaficos e em

tempo real as seguintes informacdes:
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a. Eixo Y - Escalas de chamadas:;

b. Eixo X - Chamadas entrantes, chamadas atendidas, chamadas abandonadas
durante o dia de atendimento e no intervalo de cada hora, nivel de servi¢co alcancado

durante o dia de atendimento;

c. Gréfico em forma de pizza dos numeros de tele atendentes logados, teleoperadores

livres, teleoperadores em conversacao e teleoperadores em pausa,
d. Grafico em forma de pizza enumerando as pausas e 0s tipos de pausa.
13.11 Software do Teleoperador

13.11.1 A interface do software de console de atendimento devera possuir

botbes, no minimo, com as seguintes fungdes:

a. Efetuar login e logout;

b. Verificar estado do teleoperador (livre ou em pausa);
c. Intercalar com a supervisao;

d. Desviar chamadas para outro ramal/URA e/ou PA;
e. Permitir ao teleoperador retornar uma chamada ndo atendida;
f. Incluir ramal em conferéncia,

g. Possuir identificador do numero chamador;

h. Colocar chamada em estacionamento;

i. Colocar / retirar de musica de espera;

j. Finalizar atendimento;

k. Atender chamada;

|. Conferéncia;
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m. Permitir transferéncia de chamada;

n. Permitir que ao entrar uma chamada, seja aberta uma pagina WEB no navegador

padrao, seguida do telefone chamador;
0. Capturar chamada;

p. Deverd possuir uma agenda telefébnica a ser apresentada na janela principal do

software, além de possuir ferramentas de busca;

g. A CONTRATADA devera disponibilizar todos os recursos de multimidia para a

perfeita execucdo dos servicos dispostos neste Termo de Referéncia;

r. Previsdo de utilizacdo dos teleoperadores de servicos na huvem para atendimento

das demandas de Atendimento e compartilhamento de arquivos;

s. Possibilidade de utilizacdo, também, de software de gerenciamento de e-
mails/demandas via Portal de Atendimento, por intermédio da Solucdo de
Atendimento da CONTRATANTE.

13.12 Sistema de discador automatizado

13.12.1 Devera ser fornecido juntamente com a solucdo proposta, um
discador automatico, operando nos modos Preview Dial e Power Dial. O sistema
discador devera ser utilizado para automatizar a geracdo das chamadas, sendo
controlado pelo aplicativo, dispensando a posi¢cao de atendimento da realizacdo das

chamadas manualmente, em realizacdo de chamadas na solucdo DAC;

13.12.2 A solucdo devera reservar recurso PA antes da geracdo da
chamada, buscando garantir a conversagcado por parte da PA na chamada gerada.
Esse discador podera ser utilizado de maneira abrangente, anotando chamadas
perdidas no tronco e gerando chamadas de retorno quando o trafego inbound

apresentar decréscimo que permita a realizacdo de chamadas outbound;

13.12.3 O discador também sera capaz de aceitar campanhas e mailings
externos, em multiplos formatos, pelo menos 02 (dois), ndo proprietarios e de

mercado. Para fins de produtividade, em funcéo de diferentes produtos e campanhas,
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o modo de discagem (Preview Dial e Power Dial) podera ser definido pelo gestor da

campanha antes e durante a sua execucgao;

13.12.4 A solucéo sera reservar recurso na posicao de atendimento, antes
da geracdo da chamada, buscando garantir a conversacéo por parte da posicao de
atendimento na chamada gerada. Deverd ser possivel a emissdo de modelos de
relatérios da campanha efetuada no DAC;

13.12.5 A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de todas as
ligacbes enviadas com seus respectivos retornos, como por exemplo: “atendimento

por secretaria eletrénica”, “ninguém atende”, “numero de telefone ndo existe”, “ligagao

atendida”, com a indicacdo do numero de tentativas para cada numero de telefone.

13.12.6 A mensagem poderda ser gravada em um arquivo TTS (Conversao
de Texto para Voz), ou ainda em estiadio de acordo com a aprovacdo da
CONTRATANTE, podendo conter varidveis ou ndo. Sendo assim, a mensagem
devera ser pré-gravada com voz feminina ou masculina, sempre mediante a
solicitacdo prévia e do fornecimento dos conteddos exclusivamente pela
CONTRATANTE;

13.12.7 A CONTRATADA devera efetuar 3 (trés) tentativas para um mesmo
namero de telefone. Devera ser possivel a emissdo de modelos de relatérios da
campanha efetuada no DAC. Devera ser disponibilizada uma interface amigavel, para
possibilitar o acompanhamento das campanhas pela supervisdo do DAC em ambiente
WEB. Na geragdo da chamada, através do discador, a PA devera receber um dado
associado a chamada gerada com informacao de qual campanha esta associada na

chamada;

13.12.8 Nesse aplicativo, a criacdo das campanhas devera ser feita em

arquivo texto, lote ou importacado automatizada.
13.13 Relatdrios
13.13.1 Relatério de Posicionamento Mensal dos Servigos

13.13.1.1 A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE um
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Relatério Mensal através de meio eletrbnico. Nele, deverdo constar informacdes

relativas a:

a. Total de contatos entrantes: ligacdes, formularios entre outros;

b. Nivel de Servico;

c. Tempo Médio de Atendimento;

d. Tempo de Abandono;

e. Tempo médio de espera;

f. Duracéo dos atendimentos;

g. Ocorréncias recebidas e resolvidas: total e por classificagao;

h. Quantidade de casos solucionados, por tempo de solugéo;

i. InformacgBes sobre cumprimento de SLAS;

j. Performance da equipe a partir das monitorias;

k. AgOes de RH e formagéo;

|. Outras informagdes a serem determinadas pela CONTRATANTE.
13.13.2 Relatério em Tempo Real

13.13.2.1 A solucdo devera disponibilizar os seguintes relatérios, em

tempo real
13.13.2.1.1 Estado dos teleoperador e da supervisao:
a. Nome do teleoperador/supervisor;

b. Estado do atendimento (em pausa, disponivel, indisponivel, em atendimento, entre

outros);

c. Chamadas em espera,;
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d. Tempo da ligagéo;

e. Total de chamadas atendidas por teleoperador;

f. Tempo médio de conversacao por teleoperador;

g. Horario de logon do operador;

h. Skill (célula) de atendimento na qual o teleoperador esté logado.
13.13.2.1.2 Dados estatisticos dos grupos DAC:

a. Numero de chamadas atendidas e realizadas;

b. Numero de chamadas abandonadas;

c. Tempo médio de atendimento;

d. Tempo médio de espera e nivel de eficiéncia;

e. Maior tempo em atendimento;

f. Tempo médio de desisténcia,

g. Maior tempo em espera;

h. Quantitativo de teleoperadores em pds-atendimento;

i. Quantitativo de chamadas na fila de atendimento e maior tempo de atendimento.

13.13.2.1.3 Dados estatisticos dos servicos de URA:
a. Nimero de chamadas atendidas da URA,
b. Niumero de chamadas atendidas por op¢ao menu;

c. Tempo médio de navegacao.

13.13.2.1.4 Todos os dados citados acima deverao ser apresentados

também em um display (tela) visivel para todo o ambiente operacional e gerencial,

com recursos de alarmes visuais e sonoros.
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13.13.3 Relatorios Historicos

13.13.3.1 O sistema devera possuir funcionalidades a fim de permitir que
o/a préprio/a usuario/a consiga criar e/ou customizar seus relatérios através de uma

interface grafica e amigavel.

13.13.3.2 O sistema da CONTRATADA deverad disponibilizar os
seguintes relatdrios historicos:

a. A ferramenta de desenvolvimento e customizacdo de relatérios devera ser em

idioma portugués brasileiro.

b. O sistema devera disponibilizar um relatério com os dados estatisticos do sistema
para modulo de relatérios e dados estatisticos que deverdo ser armazenados por um

ano on-line em um banco de dados externo ao equipamento.

c. Referente a configuracdo de emissdo de um relatério, o usuario devera possuir
condi¢cbes de selecionar formatos adicionais de arquivo para serem emitidos, sendo
eles: Texto (txt), Rich Text Format (.rtf), Excel (.xIs) e Adobe (pdf).

d. Devera ser possivel gerar listagem de emissdo de relatorios, apresentando
informacdes sobre os relatérios jA emitidos, emissGes programadas, relatérios em

emissao ou ainda notificagdo de erro de emissao;

e. No médulo devera ser possivel efetuar agendamento para emissao de relatério

informando a data e hora que se deseja emitir;

f. Para fins gerenciais, visando ao acompanhamento do desempenho do sistema,
deverdo ser disponibilizados relatérios estatisticos do Distribuidor Automatico de

Chamadas - DAC, que deverdo apresentar as seguintes informacdes por chamadas:
e Estatistica por Periodo de 30 minutos Hora, Dia, UF e Més;

e Dispositivo/Teleoperador de Estatistica por Hora, Dia e Més;

e Trafego, Recebidas/Geradas, Atendidas, Pico;

e Perfil de Espera.
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y
ar

13.13.4 Modelos de Relatorios:
a. Quantitativo de chamadas efetuadas por tele atendente;
b. Quantitativo de chamadas realizadas por tele atendente;
c. Quantitativo de chamadas por nimero de telefone;

d. Estatistica de chamadas atendidas e geradas, quantitativo de tempo de login no
sistema por tele atendente;

e. Eventos por tele atendente;

f. Login/logout;

g. Login/logout/pausa;

h. Desempenho por intervalo de tempo;

i. Campanha listagem de teleoperador;

j. Campanha por teleoperador totalizada;

k. Por campanha, teleoperador e totalizador;
|. Por campanha totalizada;

m. Servico desempenho por intervalo de tempo;
n. Transferéncias por servico;

0. Relatério de chamadas DDD;

p. Listas chamadas abandonadas;

g. Listas chamadas atendidas;

r. Relatorio de chamadas Callback;

s. Gravacoes receptivas por teleoperador;
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t. GravacgOes receptivas por telefone;

u. Gravacdes ativas por teleoperador;

v. Gravacdes ativas por telefone;

w. Gravag0Oes receptivas por data;

X. Gravacgdes ativas por data,

y. Estatistica de chamadas na URA.
13.14 Licencas

13.14.1 E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA os softwares,
sistemas operacionais e licengas que sustentardo a prestacéo do servico deste Termo
de Referéncia, devendo eles serem homologados junto aos 6rgdos competentes e

com reconhecimento técnico especializado.

13.14.2 Ao final do contrato, a CONTRATANTE devera disponibilizar todos
0s arquivos e gravacoes voz e tela, em formato compativel com sistemas operacionais

para computadores.
13.15 Hardware e Computadores

13.15.1 Os computadores utilizados pela CONTRATANTE devem possuir,

no minimo:

a. 01 Interface de rede Gigabit ethernet;

b. 08 GB de memoéria RAM,;

c. 01 Processador QuadCore;

d. 01 Placa de som off-board, com suporte a SNR compativel com o headset ofertado;

e. 01 (Um) disco rigido hibrido (SSHD), com capacidade armazenamento de 8 GB
(SSD) e 500GB (HDD);

f. 01 Mouse 6ptico;
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g. 01 Teclado QWERTY padrao ABNT2,;
h. 01 Drive DVD/CD RW

i. 01 Gabinete com 04 interfaces USB. Obrigatério que, pelo menos, 2 (duas) sejam
USB 3.0;

j- 01 Placa mé&e compativel com todos os itens anteriores;

13.15.2 Em fungdo dos aplicativos atuais da CONTRATANTE, os
computadores da CONTRATADA devem disponibilizar o navegador “Internet
Explorer” versao 11.0 ou superior, “Google Chrome”, “Mozilla Firefox” ou equivalentes,
sempre em versdes compativeis para acessos aos sistemas do CONTRATANTE e da

CONTRATADA, garantindo o pleno atendimento e operacao.

13.15.3 O Sistema Operacional dos Computadores deve suportar todos 0s

softwares e aplicativos que seréo utilizados pela Central de Atendimento.

13.15.4 O processamento dos computadores e seu tempo de resposta para
acesso aos sistemas nao deve gerar nenhum impacto no atendimento aos

funcionarios ou solicitantes.

13.15.5 As atualizacbes dos aplicativos da CONTRATADA deverdo

acompanhar as atualiza¢des dos sistemas oferecidos pelo CONTRATANTE;
13.16 Comunicagéao de Dados

13.16.1 A CONTRATADA devera se utilizar de banda de internet suficiente
para atender a prestacao dos servicos indicados neste Termo de Referéncia em 6timo

desempenho.

13.16.2 No caso do uso de e-mail para atendimento e comunicacado, cabe
esclarecer que as contas de correio da CONTRATANTE estéao na plataforma Microsoft
Office 365, torna-se necessaria a disponibilizacdo de um link de internet
contingenciado no ambiente da CONTRATADA para que seja efetivada a conexao
com o ambiente de nuvem da CONTRATANTE, viabilizando o acesso a determinadas

contas de correio, ndo sendo obrigatoria a disponibilizacdo de um link privado Ponto
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a Ponto.

13.17 Requisitos de Seguranca na CONTRATADA
13.17.1 Firewall

13.17.1.1 Devera haver solucbes de firewall em todas as regides de
fronteira da rede de comunicacdo entre a empresa CONTRATADA e o
CONTRATANTE, sempre que existirem interfaces de comunicacgéo, transmisséo e

transferéncia de dados.

13.17.1.2 Devera ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade

do servico de comunicacao de dados contratados.

13.17.1.3 Devera conter a caracteristica de restricdes, onde tudo que
nao for expressamente permitido serd bloqueado. Todas as configuracdes
relacionadas aos recursos e regras das solucdes de firewall, referentes as conexdes
com a CONTRATANTE devem ser rigorosas e formalmente documentadas,
atualizadas e repassadas a CONTRATANTE. Quaisquer alteracbes necessarias,
regulares ou extraordinarias, das configuracfes de regras e recursos das solucdes de
firewall, referentes as conexdes da CONTRATANTE, devem ser submetidas
formalmente & CONTRATANTE, com a devida justificativa, para a andlise técnica e
aprovacao ou veto. A solucdo de firewall deve gerar logs administrativos do proprio
produto e do trafego por ele inspecionado, fornecendo ao corpo técnico da
CONTRATANTE quando por ele solicitado.

13.17.2 Sistema de Prevencao de Intruséo

13.17.2.1 Devera haver solucdes de IPS - Sistema de Prevencao de
Intrusdo, a ser instalado ON LINE, com capacidade de analise profunda de pacotes
(DEEP INSPECTION), de forma bidirecional entre a CONTRATANTE e a

CONTRATADA, podendo ser integrado ao Firewall e/ou em Nuvem.
13.17.3 Antivirus

13.17.3.1 A solugéo de antivirus deve ser capaz de detectar e remover

virus, cavalos de Tréia, worms e ameacas correlatas na passagem dos pacotes entre
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a CONTRATADA e a CONTRATANTE (antivirus de gateway bidirecional). Deve ter

disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servigo contratado.

13.17.3.2 As atualizacbes das vacinas ou versdes dos programas de
antivirus devem ocorrer automaticamente para todos os equipamentos que compdem
0 ambiente computacional disponibilizado para a prestacdo de servigos, objeto dessa

contratacdo. Os equipamentos deveréao ter suas vacinas atualizadas frequentemente.
13.17.4 Seguranca da Conexao

13.17.4.1 Devera possuir mecanismos de seguranga para prover os
servigos de forma que os dados obtidos da CONTRATANTE estejam protegidos de
acesso de terceiros. Devem ser compativeis com as tecnologias de ultima geracao
existentes no mercado, a exemplo dos recomendados pelo “Gartner Group”. A
CONTRATANTE devera ter acesso (restrito a leitura) a esse equipamento a fim de

validar a sua configuracéo a qualquer momento.
13.17.5 Acompanhamento Técnico

13.17.5.1 A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso
irrestrito local ou remoto aos sistemas dela, assim como a todo e qualquer hardware
utilizado para a prestacdo dos servicos a CONTRATANTE para fins de
acompanhamento em segurangca. Tal acompanhamento sera efetuado em
periodicidade a ser definido pela CONTRATANTE, podendo também ser efetuado de

forma aleatoria.

13.17.5.2 A CONTRATADA devera possuir softwares que facam
tratamento dos logs em computadores e equipamentos de rede, sempre que solicitado
pelo corpo técnico da CONTRATANTE, de maneira a produzir relatorios de nivel

gerencial sobre a seguranga do ambiente.
14. RECURSOS HUMANOS

14.1 A CONTRATADA deverd responsabilizar-se por toda contratacao
necesséaria para realizacdo dos servigos, quer seja pelo fornecimento, como pela

gestao, ndo sendo permitida a subcontratacao.
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14.2 Os profissionais contratados deverdo comprometer-se com a
confidencialidade das informacdes e a politica de seguranca da CONTRATANTE, por
meio de documento firmado no ato da contratacdo. A equipe de atendimento aos
usuarios da Secretaria da Educacao do Estado de S&o Paulo deve ser composta por
operacional, administrativo e gestdo. Essas funcdes devem ser exclusivas da

operacao.

14.3 A CONTRATADA devera realizar o dimensionamento da estrutura
organizacional necessaria, com o objetivo de oferecer toda a retaguarda necessaria
ao bom cumprimento dos niveis de servico e qualidade, garantindo o adequado
encaminhamento de todas as ocorréncias, desde o momento de sua abertura, até a

solucéo e/ou fechamento.

14.4 Os profissionais, que integrarem essa célula, deverao ter seus horarios

determinados pela CONTRATADA de modo a garantir a qualidade do servigo.

14.5 A equipe de profissionais alocados para a prestacdo dos servicos de
operacdo devera contemplar as funcdes de atendentes (teleatendimento e de e-mail
e chat), BackOffice, analista de treinamento, analista de qualidade, supervisor e

coordenador durante todo o periodo de funcionamento da central, considerando:
a) Tele atendentes e atendentes de e-mail e chat;

b) Um BackOffice de apoio para cada grupo de até 40 (quarenta) atendentes;

c) Um analista de treinamento para cada grupo até de 40 (quarenta) atendentes;
d) Um analista de qualidade para cada grupo até 20 (vinte) atendentes;

e) Um supervisor para cada grupo de até 20 (vinte) atendentes;

f) Um coordenador exclusivo.

14.6 A CONTRATADA devera garantir o atendimento com seu quadro completo
de atendentes, sendo necessario treinar colaboradores sazonais para cobrir 0 periodo
de auséncia dos atendentes que, por qualquer motivo, se ausentar do local de

trabalho.
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14.7 Recursos de Gestdo

14.6.1 Para a execucado dos servicos, a CONTRATADA devera prover

recursos de gestdo nas suas dependéncias com as seguintes atribuicoes basicas:

14.6.1.1 Interagir com o gestor indicado pela CONTRATANTE para
assuntos referentes a gestdo operacional dos servicos previstos neste contrato,
acatando sempre como decisdo final aquela aprovada pela CONTRATANTE,

mediante a ATA de reunido devidamente assinada pelas partes.

14.6.1.2 Propostas de modificacdo e customizacdo serédo analisadas e

autorizadas através de ATA de reunido devidamente assinada pelas partes.

14.6.2 Analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, os dados gerenciais
de atendimento e propor melhorias, visando garantir a exceléncia do servigo prestado
ao usuario, acatando sempre como decisdes finais aquelas aprovadas pela
CONTRATANTE.

14.6.3 Avaliar, diariamente, o desempenho dos atendentes, identificando
as necessidades e promovendo acGes objetivas de realinhamento de metas e

qualidade dos servicos.

14.6.4 Planejar e conduzir reunides de coordenacdo dos esforgos,
conscientizacdo de objetivos, motivacdo e de capacitacdo profissional dos
colaboradores de nivel gerencial e operacional, visando o constante desenvolvimento
e aperfeicoamento da equipe, enviando a CONTRATANTE as “ATAS” das reunides
efetuadas, devidamente assinadas pelo gestor responsavel da CONTRATADA.

14.6.5 Cuidar das questbes administrativas relacionadas aos seus

empregados.
14.7 Gestao de Qualidade

14.7.1 A CONTRATADA devera interagir com 0s representantes da
CONTRATANTE, responsaveis pelos servicos da Central de Atendimento, para
assuntos referentes a gestao da qualidade dos servigos previstos neste instrumento,

acatando sempre como decisdes finais aquelas aprovadas pela CONTRATANTE.
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14.7.2 Analisar, mensalmente, em conjunto com a CONTRATANTE, os
dados gerenciais de atendimento e qualidade e propor melhorias, visando garantir a
exceléncia do servico prestado ao usuario, acatando sempre como decisfes finais
aguelas aprovadas pela CONTRATANTE.

14.7.3 Avaliar a qualidade do servico prestado utilizando-se de critérios e
ferramentas aprovadas pela CONTRATANTE.

14.7.4 Promover acdes objetivas de realinhamento de metas e qualidade

dos servicos.
14.8 Gestao de Treinamentos e Aprimoramentos

14.8.1 Devera ser aplicado pela CONTRATADA o treinamento de formacéo
na implantacdo da operacdo e sempre que forem contratados novos supervisores,

analista de qualidade, BackOffice e atendentes.
14.8.2 Os treinamentos de formacé&o deverao ter a seguinte duracéo:

° Primeiro treinamento: duragdo minima de 5 (cinco) dias uteis, com

carga horaria de 30 (trinta) horas.

° Aprimoramentos: duracao a ser definida pela CONTRATADA, nunca
ultrapassando a carga horéaria do primeiro treinamento, aplicadas de acordo com a
necessidade detectada pela Supervisdo de Atendimento da CONTRATANTE.

14.8.3 O treinamento devera prever fornecimento de material didatico de
apoio necessario ao desenvolvimento dos cursos, tais como: manuais, esquemas e

apostilas.

14.8.4 A CONTRATANTE disponibilizara o treinamento inicial para os
profissionais da CONTRATADA, que, a partir desse momento, tera a responsabilidade
de multiplicar esses conhecimentos para seus colaboradores durante toda a execuc¢ao

do contrato.

14.8.5 O conteudo e a aplicacdo dos modulos referentes as atividades

inerentes ao atendimento telefénico ou multimeios, assim como a postura profissional,
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serdo de responsabilidade da CONTRATADA, bem como os procedimentos

operacionais.

14.8.6 Os recursos e 0 local dos treinamentos para implantacdo da

operacédo deverao ser fornecidos pela CONTRATADA.

14.8.7 A CONTRATADA devera realizar aprimoramentos sempre que

necessario.

14.8.8 Os custos dos treinamentos de formacdo e dos aprimoramentos

deveréo ficar a cargo exclusivo da CONTRATADA.
14.8.9 A CONTRATANTE validara todo material de treinamento.

14.8.10 A CONTRATADA obriga-se, sob a supervisdo direta da
CONTRATANTE, a ministrar novo treinamento a equipe de atendentes, BackOffice,
supervisores, coordenadores e analistas de qualidade, sem nenhum 6nus para a

CONTRATANTE na implantagdo de novos servi¢os e produtos.

14.8.11 ApoOs o processo de treinamento, a CONTRATADA devera
submeter os colaboradores a uma avaliacao basica elaborada pela CONTRATADA e
validada pela CONTRATANTE, para teste de conhecimento. Serdo considerados
aptos aqueles que obtiverem aproveitamento minimo de 70% da avaliacédo, além de
assiduidade de 90% durante os dias de treinamento que devera ser comprovada por

uma lista diaria de presenca devidamente assinada pelos participantes da formacéo.

14.8.12 A CONTRATADA devera possuir procedimentos para,
periodicamente, realizar acompanhamento e avaliacdo de desempenho, de forma a
garantir a continua adequacao dos colaboradores as necessidades dos servigos
realizados e identificar necessidade de formagdo. O acompanhamento do
desempenho deverd incluir, no minimo, a avaliacdo da qualidade e produtividade dos
colaboradores, através de servico sistematizado de monitoria, aléem de feedback aos
colaboradores sobre a sua atuacdo em relacdo ao desempenho e possiveis pontos

de melhorias.

14.8.13 A avaliagdo de desempenho dos operadores devera ser realizada
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por meio das monitorias, visando garantir a qualidade dos servigcos. Apds a monitoria,
0 Supervisor, em conjunto com o0s Monitores, devera repassar o feedback ao
colaborador. No final do periodo determinado (semanal, quinzenal ou mensal), sera
realizada a consolidacdo dos dados para apresentacdo dos resultados ao
colaborador, expondo suas potencialidades, necessidades de melhoria no

atendimento e definindo sua meta individual.
14.9 Gestao do conhecimento

14.9.1 A CONTRATADA compromete-se a instruir os funcionarios da
CONTRATANTE por ela indicados quanto a utilizagéo, o funcionamento e a gestédo do
sistema de modo que, mesmo com O encerramento do presente contrato, a
CONTRATANTE esteja apta a utilizar as ferramentas do sistema, sem qualquer
prejuizo aos dados armazenados durante o periodo em que o0 contrato vigore, bem

como sem qualquer prejuizo ao desempenho das atividades da CONTRATANTE.

14.9.2 De modo a viabilizar essa transferéncia da gestdo do conhecimento,
a CONTRATADA compromete-se a realizar os treinamentos da equipe da
CONTRATANTE quando por ela solicitados, em quantidade e local também definidos

por ela.
14.10 Equipe de Operacao para Prestacdo de Servicos a CONTRATANTE

14.10.1 A jornada de trabalho devera ser definida respeitando-se a

legislacdo vigente e as entidades de classe.

14.10.2 Deveréo ser utilizados mecanismos para controlar o inicio e o fim

da jornada, vinculando-se o horario aos sistemas fisicos e logicos.

14.10.3 A contratacdo de todo o quadro de funcionérios da operagéo da
CONTRATANTE devera ser obrigatoriamente pelo regime CLT - Consolidacdo das
Leis do Trabalho - e devera adotar, no minimo, os parametros fixados pelo Sindicato
SINTETEL/SITESP.

14.10.4 A CONTRATADA compromete-se a substituir, a seu critério ou a
pedido da CONTRATANTE, qualquer de seus empregados designados para executar
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as tarefas que nado estejam atendendo aos padrdes de qualidade exigidos pela
CONTRATANTE.

14.10.5 A CONTRATADA compromete-se a implementar acdes no sentido
de manter a operacdo com indice de "turnover" voluntario (por opgéo do funcionario)
mensal maximo de 5%. A apuracgédo deste indice ndo considerard a reducgéo de quadro
por ajuste de demanda e/ou desempenho do funcionario.

14.11 Perfil dos Recursos Humanos

14.11.1 A equipe de atuacdo da contratada devera ter a seguinte

escolaridade e conhecimentos minimos:

Funcéo Escolaridade/Perfil Atribuicdes Basicas




Teleatendente e

Atendente de Multimeios

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO

Ensino Médio Completo;
Capacidade de digitacao
minima de 100 (cem)
toques por minuto;
Conhecimento basico de
internet e em sistemas
operacionais como
Windows, Linux ou
similares, bem como
conhecimentos em
Microsoft Word, Excel e
Outlook e equivalentes;
Boa fluéncia verbal,
clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita
guanto na falada, além de
boa diccéo e audicao;
Capacidade
comportamental para
obedecer as normas e

procedimentos rotineiros.
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Conforme determinado nos
itens 8.1 e 8.2.




BackOffice

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO

Ensino Superior Cursando
ou Concluido; amplo
dominio de
microinformética, software
de produtividade (Microsoft
Office e similares) e
internet; Experiéncia
minima de 1 (um) ano em
atividades de atendimento;
Conhecimento bésico de
métodos, processos e
ferramentas de gestéo
organizacional; Boa
fluéncia verbal, diccéo e
audicdo; Bons
conhecimentos de
portugués, clareza e
objetividade na linguagem
oral e escrita; Capacidade
de sintese; Dinamismo na
busca de solugbes para
melhoria da qualidade dos

Servicos.

COORDENADORIA DE INFORMACZ\O, TECNOLOGIA, EVIDENCIA E MATRICULA.
Largo do Arouche, 302 — Centro — S&o Paulo — SP — CEP: 01219-010

Suporte operacional;
Revisar os textos redigidos
pelos atendentes e torna-
los compreensiveis,
guando necessario;
Analisar e tratar os
registros acolhidos; Prestar
esclarecimentos e
orientacdes aos cidadaos,
quando necessario; Propor
melhorias nos artigos de
conhecimentos de acordo
com as solicitacdes dos
usuarios, ou sinalizacéo
dos atendentes que
deveréo ser validadas pela
CONTRATANTE;
Identificar e reportar
imediatamente problemas
criticos que acarretem
impactos significativos nos
sistemas da
CONTRATANTE.




Analista de Qualidade

GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO

Ensino Superior Cursando
ou Concluido; Experiéncia
minima de 1 (um) ano em
operacdes e qualidade em
centrais de atendimento;
Experiéncia em
ferramentas de gestdo de
forca de trabalho para
dimensionamento de
centrais de atendimento;
amplo dominio de
microinforméatica: Windows
e Microsoft Office; amplo

conhecimento de internet;

Dinamismo na busca de
solucdes para melhoria da

gualidade dos servicos;

Capacidade de
comunicacao e expressao
correta da lingua
portuguesa escrita e
falada; Capacidade
analitica, interpretativa e

sintética;
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Acompanhar calendario de
eventos, sazonalidades e
afins; acompanhar e
contingenciar o nivel de

absenteismo e turnover;

Realizar pesquisas nos
meios de comunicacao a
respeito dos servigos

prestados;

Monitorar a frequéncia e
tipo de questionamento

para atualizar os scripts;

Organizar e manter
atualizado o manual de

gualidade dos servicos;

Disponibilizar relatorios e
informacgdes gerenciais e
de suporte operacional
para consulta online, via
web; elaborar relatorios,
incluindo gravacgodes de
atendimento em nimero
suficiente para analise dos
servigos prestados; realizar
auditoria de qualidade das
bases de conhecimento e
scripts; adotar os
procedimentos para a

correta classificagao das
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solicitagbes entrantes;

Modelar os processos e
efetuar o levantamento das
informacdes que irdo
compor os scripts; analisar
0s sistemas informatizados
gue irdo alimentar a

operacao;

Criar modelos de entidade
e relacionamento para
sustentacao operacional
na comunicacao e

atualizacao de dados;

Analisar os atendimentos
prestados, verificando
padrées de qualidade do
atendimento, mostrando os
pontos positivos e 0s
pontos a melhorar; realizar
a apresentacao de
melhorias e oportunidades
dos processos; Elaborar
planilhas e relatérios sobre
os resultados; acompanhar
0S processos de
certificacdo de qualidade
prestando auxilio na
elaboracao de scripts;
propor melhorias nos

artigos de conhecimentos
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gue deverao ser validadas
pela CONTRATANTE.




Analista de Treinamento

GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DE ESTADO

DE SAO PAULO
DA EDUCACAO
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Ensino Superior
Concluido; Experiéncia
minima de 1 (um) ano na
funcao; Capacidade de

sintese e interpretacao;

Capacidade de aplicar
técnicas e dinamicas de
capacitacao
organizacional;
Conhecimento e
experiéncia em didatica;
Conhecimento amplo de
métodos de aplicacao e
avaliagdo, processos e

ferramentas de

treinamento.

Desenvolver e implementar
programas de treinamento
para o desenvolvimento
profissional dos
funcionarios, acompanhar
e avaliar o resultado dos
treinamentos através de
indicadores, conduzir
programas de treinamento
e integracdo de novos
funcionarios, ministrar
treinamentos, realizar o
levantamento das
necessidades de
treinamento, avaliacao de
eficacia, pesquisa de clima,
capacitacao e avaliacao
dos multiplicadores,
desenvolver médulos de
treinamentos técnicos e

comportamentais
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Ensino Superior Reportar-se ao
Concluido; Habilidade em | coordenador, para fins de
técnicas de gestdo de sua operacao;

relacionamentos
Executar as funcdes de

interpessoais e experiéncia _
supervisao dos atendentes

profissional na
(controles de presenca,

funcao de, no minimo, 2 descansos,

(dois) anos. Amplo
escalas, férias etc.),

dominio de
apresentar boletim de

microinformatica, Windows _
frequéncia mensal da

e Microsoft Office; amplo . ~
conhecimento de internet; S que compoe a
operacédo da
CONTRATANTE,

informando os

Conhecimentos em
indicadores de
desempenho de centrais
' 3 afastamentos e
de atendimento (nivel de
substituices, 0s

servico, taxa de abandono, atendentes deveréo ter

produtividade, taxa de substituicdo imediata, 0s
converséao das ligagcdes demais perfis deveréo ser
ativas etc.); substituidos nos
Conhecimentos para afastamentos superiores a
elaborar e interpretar 3 (trés) dias; organizar e

relatérios operacionais e distribuir as tarefas entre
gerenciais; os atendentes; efetuar

escuta sistematica das

Conhecimentos para N .
gravacoes de atendimento,

elaborar os roteiros de
bem como acompanhar os

argumentacoes (scripts); demais atendimentos

Boa redacdo; Raciocinio realizados de forma

. 3qi Atinaye escrita, preenchendo
Supervisor l6gico e matematico; Bom p

relacionamento L. .
relatorios de avaliagcéo, a

interpessoal; L
P serem definidos em

Conhecimentos basicos
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SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO

Ensino Superior Concluido
com experiéncia minima

de 2 (dois) anos

nas atividades de gestéo e
coordenacao de equipes
de atendimento; amplo
dominio de
microinforméatica: Windows
e Microsoft Office;
Conhecimento amplo de
métodos de aplicacéo e
avaliacdo, processos e
ferramentas de gestéao
organizacional e da
qualidade; amplo

conhecimento de internet;

Dominio técnico de

métricas de call center;

Capacidade de sintese e
interpretacdo; Capacidade
de aplicar técnicas e
dindmicas de capacitacao
organizacional;
Conhecimento e

experiéncia em didatica;

Dinamismo na busca de
solugdes para melhoria

dos processos e servigos.
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Responder pela gestéo do
contrato, atuando como o
elemento de ligacéo entre
a CONTRATADA e a
SEDUC;

Cuidar das questoes
administrativas
relacionadas aos
empregados da
contratada;

Gerenciar, coordenar,
avaliar e orientar,
tecnicamente, as

atividades de

planejamento,

controle e execucao, na
sua area de atuacao;
elaborar os relatérios

gerenciais solicitados;

Analisar os dados
gerenciais de atendimento
e propor solucoes e
alteracdes de métodos,

procedimentos/rotinas e
sistemas informatizados,
visando a garantir um
elevado grau de satisfacao

dos usuérios;

Acompanhar e conferir as
medicdes de servicos

realizadas;
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14.12 Demais Exigéncias

14.12.1 A descricdo do item anterior ndo exime a CONTRATADA da
responsabilidade por outras demandas e/ou habilidades necesséarias ao perfeito
funcionamento da Central de Atendimento da CONTRATANTE.

14.12.2 Todas as exigéncias de perfil estabelecidas acima deverdao ser
avaliadas e comprovadas pela CONTRATADA. A CONTRATADA devera encaminhar
obrigatoriamente a CONTRATANTE a copia dos instrumentos avaliativos utilizados
pela mesma para a contratacdo do quadro de funcionarios que atenderdo a Central
de Atendimento, no més de sua contratacao.

14.12.3 A CONTRATADA devera treinar alguns recursos (substitutos) nas

funcdes de supervisdo para casos de impedimento dos supervisores titulares.

14.12.4 As auséncias dos membros da equipe de operagcdo para a
prestacdo de servicos & CONTRATANTE decorrentes de férias, licengas, greves e
folgas deverdo ser supridas pela CONTRATADA, sem custos adicionais ou prejuizos

na operacao dos Sservicos.

14.12.5 A CONTRATADA devera elaborar plano de contingéncia para
casos de greves, problemas de transporte e outros que possam afetar o conjunto dos
recursos humanos da prestacao de servicos a CONTRATANTE de modo a garantir o

cumprimento dos indices de qualidade descritos no Item 18.
15. CRONOGRAMA DE ENTREGA E EXECUCAO DOS SERVICOS

15.1 Sera realizada, em até 2 (dois) dias Uteis, ap6s a assinatura do contrato,
uma reunido técnica de apresentacdo dos principios, conceitos e diretrizes gerais da
CONTRATANTE para a CONTRATADA, organizada pelo Centro de Atendimento —
CEAT.

15.2 A implantagédo da Central de Atendimento devera ser realizada no prazo

de até 30 (trinta) dias corridos.
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15.3 A CONTRATADA devera entregar em até 5 (cinco) dias Uteis apos a
reunido de apresentacdo, um cronograma detalhado da implantacdo com as
atividades a serem seguidas para a migracdo do servi¢o utilizado atualmente pela
SEDUC para sua operagéo, sem que ocorra qualquer interrupcao do servico prestado

a populacéo.

15.4 O cronograma devera contemplar, dentre outros itens que se fizerem

necessarios:

a) Selecao e treinamento de RH;

b) Instalacdo/adequacao do espaco fisico;

c) Testes de acesso aos sistemas da CONTRATANTE;
d) Associacéo dos troncos E1 ao numero 0800;

e) Ativacao, a critério da CONTRATANTE, do entroncamento SIP com o sistema de
telefonia do Governo do Estado de Sao Paulo para realizacdo de chamadas (servi¢o
telefnico ativo);

f) Criacdo de mensagens eletrénicas da URA;

g) Elaboracéo de scripts e/ou roteiros de atendimentos a serem definidos em conjunto
com a CONTRATANTE;

h) Checklist das configuragcbes e recursos de rede para aprovagcdo da
CONTRATANTE;

i) Relatérios definidos pela SEDUC,;

j) Teste de recuperacao das informacdes gerais;

k) Teste no sistema de gravacao de voz e tela;

[) Contratacéo e instalagcéo dos links de comunicacgéo de dados;

m) Aceite da CONTRATANTE do cronograma e plano de implantacdo apresentados
pela CONTRATADA;
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n) Proposta pela CONTRATADA de planilha de Avaliagédo da Monitoria para validagéo
da CONTRATANTE.

15.5 A CONTRATADA devera manter o Auto de Vistoria do Corpo de
Bombeiros (AVCB) atualizado nas instalagbes da Central de Teleatendimento,
reservadas para a SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DE SAO PAULO.

15.6 A CONTRATADA devera manter a mais absoluta confidencialidade dos
dados e informacdes obtidos de qualquer forma ou fornecidos pelos usuarios da
CONTRATANTE.

15.7 Todos os processos dos servigos constantes deste Termo de Referéncia
deverdo ser elaborados pela CONTRATADA para o inicio da operagéo.

15.8 A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela transicao inicial e final
dos servicos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las minuciosamente
para que os repasses de informacdes, conhecimentos e procedimentos sejam

realizados ao final do contrato de forma precisa.

15.9 A CONTRATANTE informard o cronograma do desvio aplicado para
atendimento do PABX da SEDUC.

16. QUANTIDADES ESTIMADAS

16.1 Atendimento Nivel 1

16.1.1 O atendimento do nivel 1 estimado mensal estd dimensionado na
tabela subscrita:

ATENDIMENTO NIVEL 1

DESCRICAO QUANTIDADE ESTIMADA (MES)
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LigacOes atendidas - Receptivo 18.000
Unidade de Resposta Audivel - URA 1.000
LigagOes Ativas para informagdes da 5.000

SEDUC
Portal de Atendimento (WEB) 4.000
Aplicativo multiplataforma de mensagens 2.000
instantédneas
Inbox Redes Sociais 1.000
Chatbot (Humanizado) 5.000

16.1.2 As estimativas foram elaboradas com base no servico de
atendimento da SEDUC nos anos de 2020 e 2021.

16.1.3 Todas as estimativas apresentadas sdo meramente indicativas, nao
originando qualquer obrigagdo da CONTRATANTE no efetivo envio destes
quantitativos a CONTRATADA e, ainda, ndo cabendo qualquer indenizacéo pelo ndo

atingimento dos referidos quantitativos.

16.1.4 A Unidade de Resposta Audivel - URA s6 devera ser tarifada sobre
a informacgéao passada por ela, como telefone de escola e diretoria de ensino, ou outra

solicitada pela CONTRATANTE. Para tanto, devera haver a validacdo do usuario por
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meio de inclusdo da seguinte frase: (Essa informacao foi util: SIM ou NAO).

16.1.5 Os atendimentos nos servicos: aplicativo multiplataforma de

mensagens instantaneas, inbox das redes sociais s6 deveréo ser tarifados:
a) Quando sua execucéo for solicitada pela CONTRATANTE;

b) Sera contado como atendimento efetivo quando comprovada a interagcdo do
atendente com o usuario, contados no minimo 2 (duas) trocas de mensagens por

contato.

16.1.6 No chat humanizado s6 deverdo ser tarifados os atendimentos
efetivos sob comprovacdo de interagcdo do atendente humano com o usuario,

contados no minimo 2 (duas) trocas de mensagens por contato.
16.2 Do perfil de trafego do servico telefénico

16.2.1 O perfil de trafego estimado mensal estd dimensionado na tabela

subscrita:

SERVICO TELEFONICO - ATIVO (LIGACOES MENSAIS ESTIMADAS)

DESCRICAO TIPO DE LIGACAO QUANTIDADE
ESTIMADA (MES)

Minutos locais fixo/fixo Saida (originada) 2.080

Minutos locais fixo/movel Saida (originada) 720

Minutos intraestaduais Saida (originada) 1.650
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fixo/fixo

Minutos intraestaduais Saida (originada) 160

fixo/movel

Minutos interestaduais Saida (originada) 20

fixo/fixo

Minutos interestaduais Saida (originada) 10

fixo/movel

16.2.2 O perfil do trafego é estimado, ndo representando qualquer
compromisso futuro e certo entre CONTRATANTE e CONTRATADA, nao cabendo,
portanto, a CONTRATADA, qualquer alegacdo para a ndo execucdo dos servicos
objeto da contratagcéo, sob o argumento de aumento e/ou reducéo da quantidade de

ligacbes (minutagem).

16.2.3 Também nao deve ser interpretado como franquia minima de

consumo.
17. MONITORIA DOS SERVICOS

17.1 A apuracado dos indicadores de monitoracdo devera ser realizada pela
CONTRATADA e validada pela CONTRATANTE e, para tanto, a equipe de monitoria
da CONTRATADA devera ter acesso a Solucéo de Atendimento da SEDUC.

17.2 Fica estabelecido que a CONTRATADA fara, no minimo, 08 (oito)
monitorias mensais por atendente, sendo 2 (duas) por semana, em todas as frentes

de atendimento.
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17.2.1 As monitorias poderao ser apuradas pela CONTRATANTE.

17.2.2 Nos casos de desligamento, licenca, férias e demais afastamentos
legais, a quantidade de ligacdes monitoradas devera ser em namero proporcional aos
dias efetivamente trabalhados, selecionadas de acordo com os procedimentos acima
descritos.

17.3 A CONTRATADA realizar4 monitoria de qualidade dos atendimentos,
diariamente, por amostragem. Além das monitorias regulares, sempre gue necessario,

deveréo ser realizadas monitorias em grupos ou em operadores especificos.

17.4 As monitorias serdo de acordo com os indicadores especificados abaixo,
considerando-se 0s seguintes conceitos de avaliagao:

INDICADOR MONITORIA CONTRATADA CLASSIFICACAO
100% Excelente

De 90 a 99,99% Muito Bom

De 70 a 89,99% Bom

De 50 a 69,99% Regular

Menos de 50% Insatisfatério

17.5 Deverdo ser realizadas reunides entre a CONTRATADA e a

CONTRATANTE, sempre que esta julgar necessario, para calibragem dos critérios de
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avaliagcdo e revalidagdo do instrumento de monitoria, podendo gerar novos modelos
mediante solicitacdo da CONTRATANTE.

17.6 Os critérios de avaliacdo serdo alinhados junto a CONTRATADA em
reunido que sera definida na data da assinatura do contrato, na qual seré elaborado,
em conjunto, o Relatério de Afericdo da Monitoria com seus respectivos critérios,
parametros e pesos para cada ponto selecionado e tratado em reuniao.

17.6.1 Os critérios de avaliacdo, os desempenhos esperados e 0S pesos
de cada “nao conformidade grave - NCG” serdao definidos pelo CONTRATANTE e
poderdo ser periodicamente revistos, independentemente de anuéncia da
CONTRATADA.

17.7 Os supervisores também deverdo monitorar os atendimentos em tempo
real, dando especial atencédo aos atendimentos realizados pelos atendentes novos
(em periodo de experiéncia). Ao identificar qualquer n&o conformidade no
atendimento, devera ser fornecido feedback imediato ao atendente.

17.8 Todo atendimento monitorado, tanto pela CONTRATADA quanto pelo
CONTRATANTE, recebe uma nota que varia de 0 a 100 pontos e que ao final do
processo ird compor a qualidade do atendimento. O calculo da média da qualidade de

atendimento deverd ser realizado até a apuracdo do faturamento mensal.

17.9 Ap6s encerramento do periodo de monitoria, serdo emitidos relatorios com
registro das ndo conformidades porventura observadas, com o0s respectivos

indicativos de acdes de melhoria.

17.10 Em caso de discordancia da CONTRATADA de uma avaliacao realizada
pelo CONTRATANTE, a contestacdo devera ser apresentada na calibragem seguinte
da disponibilizacéo da ligagdo. Nao seréo aceitos recursos recebidos no ultimo dia util
do periodo avaliativo. O parecer final do CONTRATANTE ter& carater definitivo ndo

cabendo apelacao.

17.11 Mensalmente, apés o0 encerramento do processo de avaliagdo, a
CONTRATADA devera encaminhar relatorio gerencial de monitoria no padréo definido

pelo CONTRATANTE. O relatorio compora o faturamento mensal.
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17.12 O analista de qualidade da CONTRATADA devera, mensalmente,
averiguar através de relatorios extraidos pelo sistema da CONTRATADA e da
CONTRATANTE o indice de satisfacdo dos usuarios, e realizar uma amostragem
pontuando o motivo da insatisfacdo: Insatisfeito com a informacao, insatisfeito com o
atendimento, insatisfeito com a informacéo e com o atendimento, o relatério devera
ser encaminhado para a CONTRATANTE.

17.13 Em todas as solicitacdes de atendimento ativo a CONTRATADA devera
fornecer a CONTRATANTE uma amostragem da qualidade dos atendimentos

realizados.

17.14 Os instrumentos de avaliacdo e respectivos relatérios com os resultados
do “feedback” deverao ficar a disposi¢cao para consulta da CONTRATANTE, assim
como, as respectivas gravacbes das ligacbes e telas ou das conversas. A
CONTRATADA dever4d encaminhar a CONTRATANTE todos o0s arquivos

armazenados em midia apropriada ao tamanho do arquivo.

17.15 Sera permitida a CONTRATANTE o acompanhamento de toda a

realizacdo do processo de monitoria.

17.16 A CONTRATADA devera tomar providéncias de curto, médio e longo
prazos, de acordo com a necessidade, para sanar os problemas identificados nas

monitorias ou mediante solicitacdo da CONTRATANTE.
18. FISCALIZACAO E AVALIACAO DOS SERVICOS

18.1 A CONTRATADA enviarda mensalmente os relatorios para avaliacdo de
desempenho e qualidade dos servicos prestados, devendo o CONTRATANTE ter
acesso imediato a todos e quaisquer registros e/ou ferramentas de registro sempre

que solicitado.

18.2 As solugbes da CONTRATADA deverdo ser acessiveis a
CONTRATANTE, de forma a proporcionar consulta em tempo real aos indicadores de

forma individual para cada frente de atendimento.

18.3 A fiscalizagdo do Contrato analisara a todo momento aspectos como:
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a) Disponibilidade e Capacidade da URA,

b) Taxa de Abandono, NS, TMA, TME, indice de chamados registrados e monitorias

dos atendimentos;

¢) Qualidade dos atendimentos prestados;

d) Capacidade e evolugéo dos ativos;

e) Capacidade do quadro de pessoal versus demanda;
f) Campanhas Motivacionais e Operacionais;

g) Instalacdes fisicas.

18.4 O Fiscal do Contrato serd responsavel pela afericdo dos servicos da
CONTRATADA. Para documentacdo dessa fiscalizacdo e monitoramento da
qualidade da CONTRATADA, o Fiscal do Contrato utilizara 01 (um) Formulario, onde
sera possivel avaliar a qualidade dos servicos, recebendo a nomenclatura de
FORMULARIO DE AVALIAC}AO DE QUALIDADE DOS SERVICOS — FISCAL.

18.5 Os critérios para pagamento, relacionados a prestacao dos servicos, serdo

definidos de acordo com a respectiva avaliacdo recebida pela CONTRATANTE.

18.6 Na avaliacéo dos servicos da central de atendimento com suporte técnico
por telefone deverdo ser atribuidos, ao formulario de Avaliagdo da Qualidade dos
Servigos, o0s conceitos “Baixo”’, “Médio”, “Alto” e “Extremo”, equivalentes,

respectivamente, aos valores 100, 80, 50 e 30 para cada um dos itens avaliados:
a) BAIXO IMPACTO - Refere-se a conformidade total dos critérios igual a Otimo.
b) MEDIO IMPACTO - Refere-se a conformidade parcial dos critérios igual a Bom.

c) ALTO IMPACTO - Refere-se a desconformidade parcial dos critérios igual a

Regular.

d) EXTREMO IMPACTO - Refere-se a desconformidade total dos critérios igual a

Ruim.



18.6.2 A nota sera obtida mediante o resultado da somatéria total dos
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DE QUALIDADE DOS SERVICOS e conforme tabelas apresentadas a seguir:

a) Avaliacao para quantidade de itens vistoriados:

Quantidade de baixo 100 Igual a Otimo

Quantidade de médio 80 Igual a Bom
Quantidade de alto 50 Igual a Regular

Quantidade de extremo 30 Igual a Ruim

b) Resultado para avaliacdo de qualidade dos servicos prestados:

Liberacéo total da fatura

NOTA MAIOR OU IGUAL A 95 PONTOS

Liberacdo de 90% da fatura

NOTA entre 80 e 94,9 PONTOS

Liberac&o de 80% da fatura

NOTA entre 60 e 79,9 PONTOS

Liberagéo de 65% da fatura

NOTA entre 50 e 59,9 PONTOS

Liberagéo de 50% da fatura

NOTA MENOR OU IGUAL A 49,9
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PONTOS

18.6.2.1. A nota (N) sera obtida mediante o resultado do somatério total

dos pontos obtidos (Y) dividido pelo nimero de itens vistoriados (X): N = SY/X
N= nota final do relatério de avaliacéo;
Y= pontos obtidos na avaliacao;
X= numero de itens vistoriados.
18.7 Critérios para Avaliacdo dos Servicos

18.7.1 Os itens a seguir serdo tomados como parametro para a avaliacdo
guantitativa e qualitativa por parte da CONTRATANTE. Segue a descricdo dos seus

conceitos:

a) Unidade de Resposta Audivel - URA

DENOMINACAO DESCRICAO

indice de Perda Entende-se por Perda toda ligacdo que, por

qualquer

razao, ndo entrou no sistema de atendimento por
falha ou omisséao exclusiva da CONTRATADA. O
sistema de atendimento consiste em toda ligacao
onde o usuério recebe a informacdo através do
atendimento pela URA ou por um humano. O indice

de perda aceitavel € de até 2% mensal.




IPT - indices de
chamadas atendidas no

Primeiro Toque
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IPT - indices de chamadas atendidas no Primeiro
Toque: 98% mensal. Descricdo: Coeficiente de
chamadas atendidas sem transitarem em espera
(“primeiro toque”), em relacdo ao total de

chamadas atendidas.

b) Atendimento Humano Receptivo

DENOMINACAO

DESCRICAO

Taxa de Abandono

Coeficiente de chamadas abandonadas pelos
solicitantes em espera, sem que tenham recebido
atendimento por teleatendentes, em relacdo ao
total de chamadas recebidas. Essa taxa néo

podera ser maior que 5% ao més.

Nota de Monitoria

Percentual igual ou superior a 90% considerando
o modelo e critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a
CONTRATADA, validar um percentual de 30% das

monitorias realizadas para critério de pagamento.

Essa validagdo podera ser realizada em reunides

mensais e ou de forma on-line.

Sera utilizado como paradmetro a mesma planilha

de afericado de qualidade das Monitorias.
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Nivel de Servico Nivel de Servigco: 85% em 10 segundos (mensal).

TMA (Tempo Médio de | Total de minutos utilizados no atendimento dividido
Atendimento) pelo total de ligagBes atendidas. TMA aceitavel

de 10 minutos (600 segundos).

TME (Tempo Médio de |Tempo médio de espera do cliente para
Espera) atendimento 80% em 20 segundos. O TME

aceitavel € de 74 segundos.

indice de chamados Coeficiente de chamados registrados na Solucéo
de Atendimento da CONTRATANTE, no qual deve

registrados . .
g ser registrado 100% dos atendimentos.

c) Teleatendimento Humano Ativo

DENOMINACAO DESCRICAO

Contatos Sobre 0 mailing com os contatos que a CONTRATANTE

encaminhara para realizagdo dos ativos, devera ter

realizados .
sucesso de pelo menos 98% em discagem.




Nota de Monitoria
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Percentual igual ou superior a 90% considerando o
modelo e critérios estabelecidos pela CONTRATANTE.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a
CONTRATADA, validar um percentual de 30% das

monitorias realizadas para critério de pagamento.

Essa validacdo poderd ser realizada em reunibes

mensais e ou de forma on-line.

Seré utilizado como pardmetro a mesma planilha de

afericdo de qualidade das Monitorias.

d) Portal de Atendimento (WEB)

DENOMINACAO

DESCRICAO

Nivel de solucéao

Percentual de solicitagées resolvidas ou tratadas sobre

as disponiveis para atuagao nas filas.

TSO (tempo de
solucéao das

ocorréncias)

Priorizando os atendimentos mais antigos com o prazo
maximo de 5 dias corridos para o direcionamento das

areas ou resolucédo do chamado.




Nota de Monitoria
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Percentual igual ou superior a 90% considerando o
modelo e critérios estabelecidos pela CONTRATANTE,

para atendimento humano e web.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a
CONTRATADA, validar um percentual de 30% das
monitorias realizadas para critério de pagamento. Essa
validacéo podera ser realizada em reuniées mensais e ou

de forma on-line.

Sera utilizado como parametro a mesma planilha de

afericdo de qualidade das Monitorias.

e) Aplicativo multiplataforma de Mensagens Instantaneas

INDICADOR DESCRICAO
Taxa de |Coeficiente de atendimentos abandonados pelos
Abandono solicitantes em espera, sem que tenham recebido

atendimento por atendentes, em relacdo ao total de

recebidos. Essa taxa ndo podera ser maior que 5% ao més.

TME (tempo

Tempo médio de espera em fila para receber o atendimento

registrados

meédio de | humano. O TME aceitavel € de 3 minutos.

espera)

indice de | Coeficiente de chamados registrados na Solucdo de
chamados Atendimento da CONTRATANTE, no qual deve ser

registrado 100% dos atendimentos.




Nota de
Monitoria
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Percentual igual ou superior a 90% considerando o modelo
e critérios estabelecidos pela CONTRATANTE, para

atendimento humano e web.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a CONTRATADA,
validar um percentual de 30% das monitorias realizadas
para critério de pagamento. Essa validacdo podera ser

realizada em reunides mensais e ou de forma on-line.

Seréa utilizado como parametro a mesma planilha de

afericado de qualidade das Monitorias.

f) Inbox Redes Sociais

INDICADOR

DESCRICAO

TME (tempo

Tempo médio de espera em fila para receber o atendimento

registrados

meédio de | humano. O TME aceitavel é de 3 minutos.

espera)

indice de | Coeficiente de chamados registrados na Solucdo de
chamados Atendimento da CONTRATANTE, no qual deve ser

registrado 100% dos atendimentos.




Nota de
Monitoria
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Percentual igual ou superior a 90% considerando o modelo
e critérios estabelecidos pela CONTRATANTE, para

atendimento humano e web.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a CONTRATADA,
validar um percentual de 30% das monitorias realizadas
para critério de pagamento. Essa validacdo podera ser

realizada em reunides mensais e ou de forma on-line.

Seréa utilizado como parametro a mesma planilha de

afericado de qualidade das Monitorias.

g) Chatbot (atendimento humano)

INDICADOR DESCRICAO
Taxa de |Coeficiente de atendimentos abandonados pelos
Abandono solicitantes em espera, sem que tenham recebido

atendimento por atendentes, em relacdo ao total de

recebidos. Essa taxa nao podera ser maior que 5% ao més.

TME (tempo

Tempo médio de espera em fila para receber o atendimento

registrados

meédio de [ humano. O TME aceitavel é de 3 minutos.

espera)

indice de | Coeficiente de chamados registrados na Solucdo de
chamados Atendimento da CONTRATANTE, no qual deve ser

registrado 100% dos atendimentos.
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Nota de | Percentual igual ou superior a 90% considerando o modelo
Monitoria e critérios estabelecidos pela CONTRATANTE, para

atendimento humano e web.

A CONTRATANTE vai, juntamente com a CONTRATADA,
validar um percentual de 30% das monitorias realizadas
para critério de pagamento. Essa validacdo podera ser

realizada em reunides mensais e ou de forma on-line.

Seréa utilizado como parametro a mesma planilha de

afericado de qualidade das Monitorias.

18.8 Itens do Relatoério para Avaliacdo do Servico Prestado

18.8.1 Os niveis de servi¢os, a seguir, ttm como objetivo mensurar a

qualidade dos servicos realizados pela CONTRATANTE.

a) Unidade de Resposta Audivel - URA

INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
indice de Perda < 2% < 5% <10% > 15%
IPT - indices de > 98% > 95% > 93% < 90%
chamadas
atendidas no
Primeiro Toque
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b)  Teleatendimento humano receptivo

INDICADOR IMPACTO

BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
Taxa de <5% <8% <14% > 14%
Abandono
Nota de =2 90% > 80% > 74% <74%
Monitoria
Nivel de Servico > 85% = 80% > 70% <70%
(em 10
segundos)
TMA (Tempo <10 <12 <14 > 14 minutos
Médio de minutos minutos minutos
Atendimento)
TME (Tempo <74 <89 <95 > 95
Médio de Espera) segundos segundos segundos segundos
indice de > 100% > 95% > 90% < 85%
Chamados




registrados
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c) Teleatendimento Humano Ativo

INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
Contatos 2 98% 2 96% 2 94% < 94%
realizados
Nota de Monitoria = 90% = 80% = 74% <74%
d) Portal de Atendimento (web)
INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
Nivel de solucéo = 70% = 68% = 65% < 65%
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TSO (tempo de < 5 dias <7 dias <10 dias > 14 dias
solucéao das
ocorréncias)
Nota de Monitoria =2 90% = 80% =74% <74%
e) Aplicativo Multiplataforma de Mensagens Instantaneas
INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
Taxa de <5% <8% <14% >14%
Abandono
TME (tempo <3 < 5 minutos <8 > 10 minutos
médio de espera) minutos minutos
indice de >100% > 95% > 90% < 85%
Chamados
registrados
Nota de Monitoria = 90% = 80% = 74% <74%
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f) Chatbot (Atendimento Humano)

INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
Taxa de <5% < 8% < 14% > 14%
Abandono
TME (tempo <3 <5 <8 > 10 minutos
meédio de espera) minutos minutos minutos
indice de > 100% > 95% > 90% < 85%
Chamados
registrados
Nota de Monitoria = 90% = 80% =2 74% <74%
g) Inbox das Redes Sociais
INDICADOR IMPACTO
BAIXO MEDIO ALTO EXTREMO
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TME (tempo médio <3 <5 <8 > 10 minutos
de espera) minutos minutos minutos

indice de > 100% > 95% = 90% < 85%
Chamados

registrados

Nota de Monitoria 2 90% = 80% 274% < 74%

18.9 Monitoria para Avaliacao dos Servicos e Qualidade da Operacéo

18.9.1 A monitoria de Qualidade do Atendimento consiste em avaliar os
servicos prestados pela CONTRATADA junto a CONTRATANTE, a fim garantir a

melhoria continua do processo de atendimento.

18.9.2 A afericdo da qualidade dos servicos prestados sera realizada
continuamente através de reunibes de calibragem e alinhamento junto a

CONTRATADA, em datas pré-estabelecidas junto as partes.

18.9.3 Para fins de alinhamento contratual, no ato da assinatura do
contrato, sera realizado o agendamento da primeira reunido, para estabelecer os
temas que deverdo ser abordados para inicio das operacdes, bem como definir regras

para a monitoria dos servicos que serao prestados.
19. CONFERENCIA DA TARIFACAO DAS LIGACOES ATIVAS

19.1 Todas as despesas telefénicas relacionadas a tarifacdo das ligacbes

ativas, quanto ao pagamento, serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

19.2 A CONTRATADA devera disponibilizar mensalmente o detalhamento das
ligacdes efetuadas, fornecido pela Operadora de Telefonia, em arquivo .xls, .txt, .csv

ou formato equivalente.
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19.3 De posse dos dados, a CONTRATANTE realizara a conferéncia, por meio
da comparacdo dos dados enviados com o mailing utilizado para atestacdo e

aprovacao dos valores para pagamento e acionamento dos servicos.

19.4 A CONTRATANTE podera solicitar dados complementares para
esclarecimentos e realizacdo do atestado ao servigo prestado.

20. RELATORIOS

20.1 A CONTRATADA deverad apresentar os seguintes relatorios para

acompanhamento do servigo:

TIPO DE RELATORIO FONTE PERIODICIDADE
Volume de trafego por CONTRATADA Diario e Mensal
hora e dia de todos os (analitico e
Servicos consolidado)

Tempo médio de espera CONTRATADA Diario e Mensal
(tempo médio na fila de (analitico e
espera) por hora e por dia consolidado)

de todos o0s servicos 0s

quais importam  esse

indicador

Nivel de servi¢o por hora e CONTRATADA Diéario e Mensal
por dia de todos os (analitico e
servigos 0s guais consolidado)

importam esse indicador




Tempo médio de

atendimento por

hora/ por dia / por més de
todos os servicos 0s quais

importam esse indicador
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Volume de ligacdes
recebidas, atendidas e
efetuadas por hora e dia,
bem como volume de
atendimentos  recebidos

nos multimeios

CONTRATADA

Diario e Mensal

Numero de  servigos
prestados (por servico,

servi¢cos ndo prestados,

redirecionamentos e

consultas especificas)

Software da
CONTRATADA

Diario e Mensal

NUmero maximo de

agentes logados

por hora e dia

CONTRATADA

Diario e Mensal

Duracdo das chamadas
por servico/por hora/por

dia/por més

Software da
CONTRATADA

Diario e
(analitico

consolidado)

Mensal

e
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das campanhas

motivacionais

(Consolidado)

Monitorias realizadas CONTRATADA Mensal (analitico e
consolidado)
“Turnover” voluntario CONTRATADA Mensal (analitico e
consolidado)
Relatério de resultados CONTRATADA Trimestral

Top 10 de assuntos em
todos os servigos

Solucédo de Atendimento
da CONTRATANTE

Diario e Mensal

20.2 Os relatorios acima especificados, além da periodicidade mencionada,

poderdo ser solicitados a qualquer tempo, a critério da CONTRATANTE.

20.3 Todos os relatérios deverao estar disponiveis para consulta “online” e em

tempo real para a CONTRATANTE.

20.4 A CONTRATANTE podera, a qualquer momento, incluir, excluir ou alterar

relatorios do rol acima especificado sem que isso Ihe cause qualquer 6nus.

20.5 Os relatorios deverdo ser apresentados em idioma portugués com

possibilidade de selecéo de paginas para impressao.

20.6 Os relatorios diarios deverao ser remetidos via correio eletrénico no 1° dia

atil imediato e na primeira hora seguinte ao de referéncia.

20.7 Os relatérios mensais deverdo ser entregues no primeiro dia util do més

seguinte ao de referéncia.




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCACAO
COORDENADORIA DE INFORMAGAO, TECNOLOGIA, EVIDENCIA E MATRICULA.

Largo do Arouche, 302 — Centro — S&o Paulo — SP — CEP: 01219-010

20.8 Todos os demais componentes de sistema que ndo estiverem citados

neste edital deverao respeitar as melhores e modernas praticas de mercado.

20.9 Apo6s o término de cada més, a CONTRATADA entregara as medicoes
para efeito de pagamento de acordo com 0s seguintes procedimentos:

20.9.1 Relatério de avaliacdo da qualidade dos servicos referente a
prestacao de servigo, vide item 18.7 deste documento;

20.9.2 Relatorio contendo o demonstrativo de despesas das contas do ativo

e seu respectivo comprovante de pagamento, vide item 19.

20.9.3 Apos a conferéncia dos quantitativos e valores apresentados, a
CONTRATANTE atestarda a medicdo mensal, comunicando a CONTRATADA, no
prazo de 03 (trés) dias uteis, contados do recebimento dos relatérios, o valor
aprovado, e autorizando a emissdo da correspondente fatura, a ser apresentada no

primeiro dia subsequente a comunicacao dos valores aprovados.

20.9.4 Na hipotese de glosas e/ou incorrecbes de valores, a
CONTRATANTE solicitara a CONTRATADA, a retificacdo dos valores, objetivando a

emissao da nota fiscal/fatura.

20.9.5 A realizacéo dos descontos indicados no item anterior n&o prejudica
a aplicacdo de sancdes a CONTRATADA em razéo do inadimplemento total ou parcial

do objeto do contrato.
21. PAGAMENTO

21.1 Os pagamentos serdo mensais e efetuados sobre os atendimentos,
descontados os percentuais previstos pelo descumprimento, conforme a AVALIACAO
DO SERVICO PRESTADO.

21.2 Para fins de pagamento pelos servigos realizados, a CONTRATADA
encaminhara ao Gestor do Contrato da CONTRATANTE, por meio eletrbnico, a

respectiva nota fiscal/fatura.

21.3 Os pagamentos serdo efetuados mensalmente, no prazo de 30 (trinta)
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dias, contados da data do recebimento da nota fiscal/fatura como indicado no subitem

anterior.

21.4 Devera ser emitido uma s6 nota fiscal/fatura dos servigos e da tarifacéo
das ligagOes ativas, com seus respectivos servicos discriminados por meio do

detalhamento de seus valores, para efeito de pagamento.
22. SUBCONTRATAC}AO

22.1 A CONTRATADA podera subcontratar os servigos de telefonia em até
15% (quinze por cento) do valor do Contrato. A subcontratacdo, mesmo quando
autorizada pelo CONTRATANTE, ndo exime a CONTRATADA das obrigactes
decorrentes deste contrato, de modo que a CONTRATADA permanecera por elas
integralmente responsavel perante o CONTRATANTE, inclusive na hipé6tese de
descumprimento dessas obrigacdes por subcontratada.

23. DAS OBRIGACOES E DAS RESPONSABILIDADES DA
CONTRATADA

23.1 Efetuar a prestacao dos servicos, de acordo com as especificacbes do

Termo de Referéncia.
23.2 Cumprir rigorosamente 0s prazos pactuados neste ajuste.

23.3 Dispor os atendentes em suas respectivas PA’s, devidamente equipadas,
conforme descrito neste Termo de Referéncia, de forma a atender as necessidades
do trabalho, considerando os indices de produtividade determinados pelos relatorios
gerenciais gerados pelos sistemas de atendimento.

23.4 Responsabilizar-se pela disseminacdo das informagdes recebidas da

CONTRATANTE aos componentes da equipe de trabalho.
23.5 Cumprir as metas de atendimento estabelecidas no Termo de Referéncia.

23.6 Utilizar sempre as boas técnicas do mercado de atendimento, visando

sempre a melhorar o elevado nivel da qualidade dos servigos contratados.
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23.7 Disponibilizar, quando solicitado, para a CONTRATANTE, no idioma
portugués brasileiro, os relatérios diarios, semanais e mensais relativos as atividades,
execucao, controles e gestdo dos servicos contratados, inclusive dados estatisticos
dos atendimentos, quantitativamente e qualitativamente, de forma online, para os
destinatarios designados pela CONTRATANTE, e realizar reunifes semanais para
ajustes e tomada de decisofes.

23.8 Disponibilizar gravacfes de audio com prazo de até 2 (dois) dias Uteis, a
partir do pedido da CONTRATANTE.

23.9 Fazer cumprir as normas de seguranca e medicina do trabalho,
responsabilizando-se por qualquer acidente que venha a ocorrer em decorréncia da

execucao dos servicos contratados.

23.10 Cumprir rigorosamente os horarios de funcionamento do atendimento,

bem como fazer cumprir os horarios das jornadas de trabalho dos empregados.

23.11 Garantir as facilidades necessarias e o acesso de servidores da
CONTRATANTE, por ela indicados, em suas dependéncias, para verificacdo dos

servigcos contratados.

23.12 Produzir, editar e disponibilizar mensagens necessérias ao atendimento
pela URA, para uso no teleatendimento.

23.13 Somente permitir e disponibilizar acesso nos sistemas, aplicativos, base
de dados, sistemas de gestdo do atendimento e relatérios operacionais e gerenciais
do atendimento da CONTRATANTE, aos funcionarios da equipe de trabalho
autorizados formalmente por ela, observando, rigorosamente, a classificagdo por

restricéo.
23.14 Cumprir toda exigéncia determinada pelo sindicato da categoria.

23.15 Executar o servico, objeto deste Termo de Referéncia, nas suas
dependéncias.

23.16 Disponibilizar, em seus ambientes operacionais, acesso a internet para

0s sistemas e servigos da central de atendimento, sem 6nus & CONTRATANTE.
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24. DAS OBRIGACOES E DAS RESPONSABILIDADES DA
CONTRATANTE

24.1 Definir politicas e padrdes dos servicos de atendimento.

24.2 Avaliar os aspectos técnicos e operacionais dos servi¢cos, por meio de
monitoria e outros que se fizerem necessarios para garantir a qualidade dos servigos

prestados, inclusive a fiscalizacao da infraestrutura fisica.

24.3 Notificar a CONTRATADA, por escrito, fixando-lhe prazo para corrigir

defeitos ou irregularidades encontradas na prestacédo dos servicos.
25. SIGILO

24.1 O inicio da execucédo do objeto deste instrumento somente sera autorizado
apos a apresentacdo da relacédo de profissionais da CONTRATADA que atuardo no
ambito desta contratacdo e a assinatura dos respectivos Termos de
Confidencialidade, Sigilo e Uso em conformidade com o modelo que constitui
Apéndice 1 deste Anexo |, comprometendo-se a observar as normas de seguranca,

privacidade e protecao de dados e informacdes.
26. GARANTIA DE EXECU(;AO

26.1 A CONTRATADA, prestara garantia no valor correspondente a 5 % (cinco
por cento), incidente sobre o valor correspondente a 12 (doze) meses de
contratacdo, conforme disposto no art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, desde que
cumpridas as obriga¢cOes contratuais.

27. PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

27.1 O contrato terd vigéncia de 15 (quinze) meses, a contar da data

estabelecida para inicio dos servigos.

27.2 O prazo de vigéncia poderd ser prorrogado por sucessivos periodos,
iguais, a critério da CONTRATANTE, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos

e condi¢cOes permitidos pela legislacéo vigente.
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ADENDO | - SERIE HISTORICA

1. Dimensionamento do Atendimento
a) Dados e graficos sobre a volumetria de atendimentos, organizados por:
ligacbes atendidas, URA, ligacbes ativas e portal de atendimento (web),

referentes ao periodo de jan/2020 a dez/2020:
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TIPOS DE ATENDIMENTO - 2020

M LigacOes Atendidas M Informacdtes efetivas pela URA

MW LigacOes Ativas m Portal de Atendimento (web)

Para o grafico acima, foram considerados, na distribuicdo dos tipos de atendimentos,
0 mesmo periodo de cada canal, ou seja: de janeiro a margo, seguido de novembro e
dezembro de 2020. Assim a interpretac@o € mais clara sobre o dimensionamento das

entradas dos atendimentos.

b) Dados e Graficos sobre a volumetria de atendimentos, organizados por:
ligacbes atendidas, URA, ligacdes ativas, portal de atendimento (web),
atendimento humano via Chatbot, inbox das redes sociais e aplicativo
multiplataforma de mensagens instantaneas, referentes ao periodo de jan/2021
a dez/2021:
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;
Fo

TIPOS DE ATENDIMENTO - 2021

Inbox Redes Mensagens
Sociais Instantaneas

0% 1%

Chat (humano)
10%

LigacOes
Atendidas
58%
Ligacdes Ativas
3%
Informacdes
efetivas pela URA
2%

2. Dimensionamento da Minutagem do Ativo
a) Dados e gréaficos sobre o consumo de minutagem ativa, no periodo de

janeiro/2020 a margo/2020 (03 meses):
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‘7'”""4

Chamadas Locais Fixo/Fixo 744 1408 441
Chamadas Locais Fixo/Movel 37 2610 19
Chamadas Intraestaduais Fixo/Fixo 1409 | 1814 425
Chamadas Intraestaduais Fixo/Movel 99 4261 2
Chamadas Interestaduais Fixo/Fixo 8 27 2
Chamadas Intraestaduais Fixo/Movel 0 52 1

CONSUMO MINUTAGEM

Chamadas
Intraestaduais
Chamadas . Fixo/Mdvel
Interestaduais 0%
Fixo/Fixo Chamadas
0o Locais Fixo/Fixo
20%
Chamadas
Locais
Fixo/Movel
Chamadas ' 20%
Intraestaduais
Fixo/Fixo

27%

b) Dados e graficos sobre o consumo de minutagem ativa, no periodo de
maio/2021 a dezembro/2021 (08 meses):

Chamadas Locais Fixo/Fixo | O 0 189 30 1823, | 5207, | 1139, | 216,9




GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO

SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO
COORDENADORIA DE INFORMAGAO, TECNOLOGIA, EVIDENCIA E MATRICULA.

Largo do Arouche, 302 — Centro — S&o Paulo — SP — CEP: 01219-010

Chamadas Locais 0 13 0 5 10,2 7,1 15,5 10,1
Fixo/Mo6vel

Chamadas Intraestaduais 0 0 188 34 5713 | 5786, | 1216, | 5641,
Fixo/Fixo 1 4 7
Chamadas Intraestaduais 0 0 0 4 14,7 28,3 19,7 120,5
Fixo/Mo6vel

Chamadas Interestaduais 0 0 0 0 0 0 0 0
Fixo/Fixo

Chamadas Intraestaduais 0 0 0 0 0 0 0 0
Fixo/Mo6vel

CONSUMO MINUTAGEM - 2021

Chamadas Chamadas
Interestaduais Intraestaduais
Fixo/Fixo Fixo/Mével

o,
¥ 0% Chamadas

Locais Fixo/Fixo
31%

Chamadas
Intraestaduais
Fixo/Fixo Chamadas
68% Locais
Fixo/Mével
0%

3. Volume Intra Horério dos servigos

a) Histoérico de volume intra horéario do receptivo, no periodo de jan/20 a mar/2020:
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b) Historico de volume intra horario do receptivo, no periodo de de jan/2021 a
dez/2021:

Volume Intra Hordrio - 1002 (Recebidas)

1 1
1
9
I I 6548
I '
13 14 15 16 17

18h59
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0
9 10 1 12

8

7h00 8

c) Histérico de volume intra horario do chatbot, no periodo de de jan/2021 a
dez/2021:
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Volume Intra Horério - Chat

3686 3728 3726

3629
3426
3348 3338
3206
2655
2405 I Iz331
15 16 17
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ADENDO II - LAYOUTS

1. LAYOUT CADASTRO DE DIRETORIA REGIONAL DE ENSINO

1.1 O arquivo estid em formato .xIs permitindo migracéo para qualquer software
compativel com o EXCEL. Exemplos: QPRO, ACCESS, etc.

1.2 O Cadastro pode estar compactado pelo ARJ ou WINZIP, nessa estrutura:

cODIGO CARACTER 6 CODIGO DA DIRETORIA DE ENSINO
NOME DA
CARACTER 30 NOME DA DIRETORIA DE ENSINO
DIRETORIA
ENDERECO CARACTER 30 ENDERECO
NUMERO CARACTER 10 NUMERO DO ENDERECO
BAIRRO CARACTER 20 BAIRRO
DDD CARACTER 3 DDD
TELEFONE CARACTER 10 TELEFONE
MUNICIPIO CARACTER 30 MUNICIPIO
MUNICIPIOS OU BAIRROS DA
JURISDICAO CARACTER 300 JURISDICAO DA DIRETORIA DE
ENSINO




2. LAYOUT CENTRO DE LINGUAS
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2.1 O arquivo esta em formato .xIs permitindo migracao para qualquer software
compativel com o EXCEL. Exemplos: QPRO, ACCESS, etc.

2.2 O Cadastro pode estar compactado pelo ARJ ou WINZIP, nessa estrutura:

DIRETORIA DE CARACTER 16 NOME DA DIRETORIA DE ENSINO
ENSINO
CcODIGO CARACTER 7 CODIGO DO CEL
NOME CARACTER 30 NOME DO CEL
ENDERECO CARACTER 15 ENDERECO
NUM. CARACTER 7 NUMERO DO ENDERECO
BAIRRO CARACTER 30 BAIRRO
MUNICIPIO CARACTER 30 NOME DO MUNICIPIO
DDD CARACTER 3 DDD
TELEFONE CARACTER 10 TELEFONE
AULAS DE ALEMAO CARACTER 3 ="SIM” TEM AULAS DE ALEMAO
AULAS DE CARACTER 3 ="SIM” TEM AULAS DE ESPANHOL
ESPANHOL
AULAS DE FRANCES CARACTER 3 ="SIM” TEM AULAS DE FRANCES
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AULAS DE INGLES CARACTER ="SIM” TEM AULAS DE INGLES
AULAS DE ITALIANO CARACTER ="SIM” TEM AULAS DE ITALIANO
AULAS DE JAPONES CARACTER ="SIM” TEM AULAS DE JAPONES

AULAS DE CARACTER ="SIM” TEM AULAS DE MANDARIM
MANDARIM
AULAS DE ALEMAO ="SIM” TEM AULAS DE ALEMAO AOS
i CARACTER )
AOS SABADOS SABADOS
AULAS DE
="SIM” TEM AULAS DE ESPANHOL
ESPANHOL AOS CARACTER )
) AOS SABADOS
SABADOS
AULAS DE FRANCES ="SIM” TEM AULAS DE FRANCES A0S
i CARACTER )
AOS SABADOS SABADOS
AULAS DE INGLES ="SIM” TEM AULAS DE INGLES AOS
i CARACTER )
AOS SABADOS SABADOS
AULAS DE ITALIANO ="SIM” TEM AULAS DE ITALIANO AOS
i CARACTER )
AOS SABADOS SABADOS
AULAS DE JAPONES ="SIM” TEM AULAS DE JAPONES AOS
i CARACTER )
AOS SABADOS SABADOS
AULAS DE
="SIM” TEM AULAS DE MANDARIM
MANDARIM AOS CARACTER

SABADOS

AOS SABADOS
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3. LAYOUT CADASTRO DE ESCOLAS

3.1 O arquivo esta em formato .xIs permitindo migracédo para qualquer software
compativel com o EXCEL. Exemplos: QPRO, ACCESS, etc.

3.2 O Cadastro pode estar compactado pelo ARJ ou WINZIP, nessa estrutura:

CODIGO DO STATUS:
ID_STATUS CARACTER 1 ="1" ESCOLAS ATIVAS

="2" ESCOLAS INATIVAS

STATUS CARACTER 10 “ATIVA” OU “INATIVA”

CODIGO DA REDE DE ENSINO:
="1" REDE ESTADUAL

="2" REDE MUNICIPAL

COD_REDE CARACTER 30
="3" REDE PARTICULAR
="4" REDE FEDERAL
="5" REDE ESTADUAL - OUT
REDE CARACTER 15 NOME DA REDE DE ENSINO
CODIGO DE )
CARACTER 7 CODIGO DA ESCOLA
ESCOLA
NOME DE ESCOLA CARACTER 30 NOME DA ESCOLA
ENDERECO CARACTER 60 ENDERECO
NUMERO CARACTER 5 NUMERO DO ENDERECO

BAIRRO CARACTER 30 BAIRRO
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CODCEP CARACTER 6 CODIGO DO CEP
COMPCEP CARACTER 5 COMPLEMENTO DO CEP
MUNICIPIO CARACTER 30 NOME DO MUNICIPIO

DDD CARACTER 3 DDD
TELEFONE 1 CARACTER 11 NUMERO DO TELEFONE 1
TELEFONE 2 CARACTER 11 NUMERO DO TELEFONE 2

APELIDO 1 CARACTER 15 APELIDO N° 01
APELIDO 2 CARACTER 15 APELIDO N° 02
APELIDO 3 CARACTER 15 APELIDO N° 03

4. LAYOUT PABX DA SEDUC

4.1 O arquivo esta em formato .xlIs permitindo migracdo para qualquer software
compativel com o EXCEL. Exemplos: QPRO, ACCESS, etc.

4.2 O Cadastro pode estar compactado pelo ARJ ou WINZIP, nessa estrutura:

RAMAL CARACTER 6 NUMERO DO RAMAL
SERVIDOR CARACTER 30 NOME DO SERVIDOR
ORGAO CARACTER 15 ORGAO DO SERVIDOR
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ADENDO Il - AVALIACAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS

indice de Perda

IPT

Taxa de Abandono

Nota de Monitoria

Nivel de Servico

TMA (Tempo Médio
de Atendimento)

TME (Tempo Médio
de Espera)

indice de Chamados

Registrados
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Contatos realizados

Nota de Monitoria

Nivel de solugao

TSO

Nota de Monitoria

Taxa de Abandono

TME (tempo médio
de espera)

indice de
chamados

registrados

Nota de Monitoria
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Taxa de Abandono

TME (tempo médio

de espera)

indice de

chamados

registrados

Nota de Monitoria

TME (tempo médio

de espera)

indice de

chamados

registrados

Nota de Monitoria

RELATORIO DE DE AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

Quantidade de itens vistoriados = X

Qte (a) Equivaléncia (e) Pontos Obtidos (y =ax e)
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Quantidade de Baixo x 100 (Otimo) =
Quantidade de Médio x 80 (Bom) =
Quantidade de Alto x 50 (Regular) =
Quantidade de ]
x 30 (Ruim) =
Extremo
TOTAL

A nota (N) serd obtida mediante o resultado do somatério total dos pontos obtidos () dividido pelo nimero

de indicadores apresentados na tabela (X)

LEGENDA:

Férmula de

AVALICAO MES

Arredondamento,
NOTA )
considerando do Total (y)

dividido pelo Total (a)

Liberacéo total da fatura

NOTA MAIOR OU IGUAL A 95 PONTOS

Liberacéo de 97% da fatura

NOTA entre 80 a 94,9 PONTOS

Liberacéo de 94% da fatura

NOTA entre 60 a 79,9 PONTOS

Liberacéo de 91% da fatura

NOTA entre 50 a 59,9 PONTOS

Liberacéo de 88% da fatura

NOTA MENOR OU IGUAL A 49,9 PONTOS

Sao Paulo,  de de
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ADENDO IV - PLANILHA DE PROPOSTA DE PRECO

ATENDIMENTOS
1.1 Ligacdes Atendidas - Receptivo 18.000
1.2 Unidade de Resposta Audivel - URA 1.000
1.3 Ligacdes Ativas para Informagbes da SEDUC 5.000
1.4 Portal de Atendimento (WEB) 4.000
s Aplicativo Multiplataforma de Mensagens 2.000
Instantaneas
1.6 Inbox das Redes Sociais 1.000
1.7 Chatbot Humanizado 5.000
(A) SUBTOTAL - ATENDIMENTOS MENSAIS R$ =

2 SERVICO TELEFONICO - ATIVO (MINUTAGEM MENSAL ESTIMADA)
21 Minutos locais fixo/fixo 2.080
2.2 Minutos locais fixo/mével 720
2.3 Minutos intraestaduais fixo/fixo 1.650
24 Minutos intraestaduais fixo/movel 160
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20
2.5 Minutos interestaduais fixo/fixo

10
2.6 Minutos interestaduais fixo/mével

(B) SUBTOTAL - MINUTOS MENSAIS R$ =

3 TOTALIZAGCAO DOS VALORES MENSAIS

(C) VALOR TOTAL MENSAL R$ = (A) + (B)

TOTALIZAGCAO DOS VALORES MENSAIS

(D) VALOR GLOBAL DA PROPOSTA PARA 15 Meses R$ = (C) x 15 meses




