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ANEXO I-A

ESPECIFICAGCAO TECNICA

1. REQUISITOS DE NEGOCIO

11

1.2

Padronizagao do atendimento através de processos de trabalho definidos de forma clara e
objetiva;

Manutencao das atividades de suporte aos processos das unidades da Superintendéncia
de Administracdo e Recuperacéao de Crédito sem perda da continuidade e da qualidade dos
servicos prestados, alinhado com as boas praticas do mercado, de forma a ofertar
atendimento adequado e resolugéo tempestiva das solicitagdes de servigos administrativos.

2. REQUISITOS TEMPORAIS

2.1.

O inicio da efetiva prestacéo dos servigos ocorrera em até 30 (trinta) dias apos a assinatura
do Contrato

3. REQUISITOS DE SEGURANCA

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

O servigo deve ser prestado de acordo com a Politica de Seguranca do CONTRATANTE,
suas normas e procedimentos;

O CONTRATADO deve adotar todas as medidas e providéncias cabiveis para que seus
empregados cumpram todas as obrigagbes por ele assumidas;

Devem ser garantidas a confidencialidade e a integridade das informagdes as quais o
CONTRATADO e seus colaboradores tiverem acesso em fungdo das atividades exercidas
em decorréncia da contratagao;

O CONTRATADO deve elaborar e atualizar plano de contingéncia para os servigos
contratados, visando minimizar impactos dos riscos aos negécios do CONTRATANTE;

Aplica-se também, a contratacao, os requisitos de cessao incondicional de toda informacéao

produzida ao longo do Contrato, bem como toda propriedade intelectual dele resultante, em
carater definitivo.
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ANEXO I-B

ESPECIFICACAO DOS SERVICOS

1. CARACTERISTICAS GERAIS

1.1.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.12.

O Ambiente de Centrais de Administracdo e de Recuperacdo de Crédito, Unidade
Organizacional do CONTRATANTE, aqui denominado GESTOR DO CONTRATO, é o
responsavel pela orientagdo técnica e pelo gerenciamento dos servicos prestados pelo
CONTRATADO.

. Os servigos contratados compreendem o suporte aos processos desenvolvidos nas das

unidades da Superintendéncia de Administragdo e Recuperagéo de Crédito. As atividades serao
realizadas por profissionais contratados para os cargos de Suporte Administrativo I, Analista
Administrativo |, Supervisor e Coordenador Geral.

As atividades de suporte administrativo se caracterizam tanto como um servigo de recepgao de
demandas por meio de ferramentas/sistemas disponibilizadas pelo Banco como pela execugao
de tarefas nos sistemas correspondentes e outras administrativas indicadas pela unidade
demandante.

Os critérios para o estabelecimento de prioridade no atendimento das demandas seréo
determinados pelo CONTRATANTE.

O CONTRATADO devera atender os clientes do CONTRATANTE de forma personalizada e
exclusiva, nao sendo permitido que o contingente de recursos humanos alocados (no todo ou
em parte) para tal servigo seja compartilhado com outros clientes do CONTRATADO.

Os servicos serdo prestados conforme a modalidade de empreitada por prego unitario,
observadas as condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia e demais Anexos do Edital.

Os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE ndo poderdo ser utilizados pelo
CONTRATADO ou seus prepostos para realizagédo de atividades alheias aos servigos previstos
ou englobados no Edital.

Os documentos produzidos durante as atividades realizadas serao de exclusiva propriedade do
CONTRATANTE.

Nenhuma informagao referente ao CONTRATANTE que o CONTRATADO e seus prepostos
vierem a tomar conhecimento por necessidade de execugao dos servigos ora contratados
podera ser divulgada a terceiros sem expressa autorizagdo do CONTRATANTE, a fim de
garantir a preservagao da seguranga da informagéao e do direito de imagem do CONTRATANTE.

O CONTRATANTE se reserva no direito de efetuar a auditoria dos servigos prestados, seus
procedimentos e resultados, acessando de forma irrestrita os dados e registros do
CONTRATADO.

O CONTRATADO se comprometerd a participar do projeto de transicdo dos servigos
contratados, em conjunto com a empresa sucessora e 0o CONTRATANTE.

1.11.1. Caso o CONTRATANTE julgue necessario, deverdo ser disponibilizados, pelo

CONTRATADO, todas as informagdes pertinentes ao servigo e solicitadas pela empresa
que ira sucedé-la, salvo aquelas que o CONTRATANTE julgar de propriedade exclusiva
do CONTRATADO.

Plano de Contingéncia
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1.12.1. O CONTRATADO devera elaborar e implantar um Plano de Contingéncia que consiste na
previsdo e planejamento de agdes que garantam o funcionamento das atividades
contratadas no ambiente do CONTRATANTE, diante das seguintes situagdes:

1.12.1.1. greve no sistema de transporte coletivo;
1.12.1.2. greve da categoria profissional;

1.12.1.3. baixa qualidade nos servigos contratados, constatada por pesquisa de
satisfacao ou pela gestdo do CONTRATANTE;

1.12.1.4. impedimento de acesso ou uso ao local de trabalho disponibilizado pelo
CONTRATANTE.

1.12.2. O plano de contingéncia devera considerar, no minimo:
1.12.2.1. as atribuicées e a composi¢cao de uma Geréncia de Crise;

1.12.2.2. a manutengao da execucgdo de, no minimo, 60% (sessenta por cento) do
quantitativo contratado.

1.12.3. A geréncia da crise € uma composi¢cao imediata e apos identificagdo de algum incidente
que comprometa ou possa comprometer o servi¢co, devendo ser composta por pessoas
com poder de decisao do CONTRATADO.

1.12.4. O CONTRATADO devera cumprir as normas vigentes que tratam do registro de
empregado, exames médicos admissional e periédico, bem como horario de trabalho e
controle de jornada.

1.12.4.1. Sera motivo de rescisdo do Contrato a ndo observancia do disposto neste
item, podendo o CONTRATANTE comunicar ao Ministério do Trabalho o
nao cumprimento, pelo CONTRATADO, dessas exigéncias trabalhistas.

1.12.5. O CONTRATADO devera assumir total responsabilidade pelos encargos administrativos,
tais como: controle de frequéncia, auséncias permitidas, licengas autorizadas, férias,
punigbes, admissbes, demissbes, transferéncias, obrigagdes trabalhistas, fiscais e
previdenciarias, encargos com acidentes, indenizagcdes e seguros, como também
responder por danos e prejuizos que, por acaso, forem causados ao Banco.

1.12.6. O CONTRATADO devera manter sob sua responsabilidade, o controle, em sistema
préprio ou por outro meio indicado pelo Banco, das informacbes dos seus empregados
que estejam alocados para execucédo dos servigos, como o registro e atualizagcdo dos
dados, auséncias temporarias, substituigbes etc.;

1.12.7. Nao sera permitido, sob qualquer pretexto, que os empregados do CONTRATADO
tenham acesso as dependéncias do CONTRATANTE, nelas permanegcam ou delas se
retirem sem o cracha identificador fornecido pelo CONTRATADO.

2. LOCAIS DE PRESTAGCAO DOS SERVIGOS
Os servigos objeto do Edital serdo prestados no municipio de Fortaleza em locais
disponibilizados pelo CONTRATANTE, utilizando sistemas, comunicacéao telefénica, web, chat,

correio eletrbnico ou outros meios de comunicagao fornecidos pelo CONTRATANTE ou
podendo, ainda, ser realizado de forma remota.
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3. INFRAESTRUTURA E TECNOLOGIAS

3.1. O CONTRATANTE sera responsavel pela disponibilizacdo da infraestrutura e material
permanente necessario a execugado dos servigos prestados presencialmente, constituidos de
ambiente fisico, mobiliario, microcomputadores, softwares necessarios a prestacdo dos
servigos, e canais de telefonia, devendo o CONTRATADO manter cuidado e zelo na utilizago.

3.2. No caso de defeito ou avaria em qualquer item da estrutura fornecida pelo CONTRATANTE,
ficando constatado por técnico qualificado que houve uso inadequado, o CONTRATADO sera
responsavel pelos custos de conserto/manutengao que serdo deduzidos do valor a ser faturado.

3.3. Para a realizagdo das atividades, o CONTRATANTE dispde da estrutura de tecnologia, tanto
em termos de hardware quanto de software, conforme a seguir:

3.3.1.Hardware

3.3.1.1. Equipamentos em ambiente integrado de rede (impressoras, computadores,
dentre outros);
3.3.2.Software

3.3.2.1. Os sistemas relacionados aos processos desenvolvidos nas unidades
citadas no subitem 1.2;

3.3.2.2. Suites de produtividade (Microsoft Office ou similar).
3.4. O CONTRATADO devera fornecer:

3.4.1. Sistema informatizado sem conexdo com a rede (intranet/internet) do Banco, do tipo
biométrico, digital ou facial, para registro de frequéncia de todos os profissionais alocados
aos servigcos contratados, que possibilite a emissao de relatérios para analise. Nao sera
permitida a utilizacdo de aparelhos telefénicos de propriedade dos profissionais para
registro da jornada de trabalho;

3.4.1.1. E de inteira responsabilidade do CONTRATADO o controle da frequéncia de
seus colaboradores, correndo as suas expensas todas as despesas da
operacionalizagao;

3.4.1.2. Para efeitos de abono da frequéncia s serdo consideradas as informagdes
da empresa que justifiquem a impossibilidade de registro do ponto pelo
colaborador terceirizado, sendo qualquer outra falta ao servigo glosada da
fatura conforme levantamento mensal;

3.4.2. Cracha de identificagdo funcional com foto 3X4;

3.4.3. Tiquetes-refeigdo/alimentacao, respeitado o valor estipulado em Acordo, Dissidio ou
Convengao Coletiva da categoria(s) envolvida, quando for o caso;

3.4.4. Vale-transporte, quando for o caso; e
3.4.5. Os insumos necessarios as agdes motivacionais.
3.5 Cabera a empresa contratada disponibilizar aparelho de telefone celular (smartphone), ao
Coordenador de servigo, com tecnologia e especificagdo técnica adequada a realizagdo e
recebimento de chamadas telefénicas e transmissdo de mensagens por aplicativos para este

fim, devendo a despesa ser incluida no prego dos servigos propostos, sem qualquer énus para
0 BANCO.
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3.6 E vedada a utilizagdo dos empregados do CONTRATADO em tarefas diversas daquelas
constantes do Contrato, mesmo nos horarios em que estejam liberados de seus encargos
especificos.

As atividades de gestdo de recursos humanos e administrativos relativas ao CONTRATADO serado de
inteira responsabilidade do CONTRATADO, sendo os custos inclusos nas “despesas administrativas”.

4. HORARIO DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

4.1. A prestacdo dos servigos contratados ocorrera de segunda a sexta-feira, podendo haver
trabalhos extraordinarios na ocorréncia de feriados e pontos facultativos conforme decretos
municipais, prevendo-se ainda a possibilidade de realizacdo de horas adicionais para a
realizagédo de trabalhos extras aos sabados, de acordo com a demanda e negociagéo entre as
partes (CONTRATANTE e CONTRATADO) ou na medida em que se julgar necessario, devendo
ser observadas as especificidades de cada servigo, conforme determinado abaixo:

4.1.1. Todas as categorias deverao executar suas atividades dentro do periodo de 7h as 20h,
estimando-se uma carga horaria de 44 horas semanais, visando ao alcance dos objetivos
propostos pelo processo, bem como a agilidade requerida em seu desempenho;

4.1.2. As categorias de coordenagdo também deverdo cumprir as 44 horas semanais de
trabalho, devendo estar disponiveis durante o horario normal de funcionamento dos
servigos, para questées administrativas, contratuais, etc.

4.2. O CONTRATANTE podera requerer alteragao nos horarios aqui estabelecidos, sem nenhum
prejuizo financeiro para o CONTRATADO, devendo informar com antecedéncia minima de 2
(dois) dias uteis.

5. PROCESSO DE ATENDIMENTO

5.1. O processo de atendimento envolvera a recepgdo de demandas e a realizagdo de atividades
especificas nos sistemas de controle do Banco;

5.2. Além das atividades em sistemas do Banco, também seréo realizadas atividades de apoio
administrativo utilizando outras ferramentas como aplicativos do Microsoft Office, ferramentas
de comunicagdo como Voip, Teams e outros.

5.3. Os servigos serdo executados por profissionais do CONTRATADO, organizados e capacitados
em grupamentos especializados de acordo com cada atividade, conforme descrito no subitem
5.4 a seguir.

5.4. ATIVIDADES A SEREM DESEMPENHADAS
5.41 SUPORTE ADMINISTRATIVO I:

a) Prestar suporte as demandas operacionais e administrativas das unidades;

b) Executar atividades de Retaguarda a partir de solicitacées registradas no Sistema de
Demandas Internas (SDM) pelas agéncias e Ambiente de Administracdo de Crédito, tais
como: ajuste de garantias no SIAC, cartas de baixa de hipoteca, notificagdo de fundos de
liquidez, solicitagdo de cadastro de garantias sem bens e cadastro de bens provisérios,
vinculagéo de bens a garantia SIAC, ajustes de seguros no S283 e baixa de restri¢des.

¢) Realizar atividades de recalculo com menor grau de complexidade.

d) Executar atividades administrativas e de retaguarda dos processos de cobranga litigiosa

judicial e extrajudicial, tais como: aplicagdo de checklist, pré-analise, preparagao de
processos para os analistas do BNB, elaboragdo de notificagbes, arquivamento,
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organizagéo, consulta, busca e geragdo de documentos, contato ativo e passivo com as
unidades de negdcios para intermediagdo de demandas do processo;

e) Executar atividade de calculos financeiros de operagdes de crédito e criagdo de planilhas

eletrbnicas;

f) Prestar suporte nos processos de pesquisa de bens, intimagéo e consolidagdo de posse de

alienacgao fiduciaria de bens moéveis e iméveis;

g) Acompanhar os incidentes dos sistemas informacionais utilizados pela unidade.

h) Executar atividades de retaguarda da unidade.

i) Executar atividades de digitacdo de documentos;

j) Prestar suporte no atendimento as demandas internas e as ddvidas normativas;

k) Realizar o preenchimento do checklist de roteiros;

I) Verificar e analisar a documentagéo enviada pela rede de agéncias;

5.4.2 ANALISTA ADMINISTRATIVO I:

)

Exercer, em carater eventual e no interesse da administracdo, as atividades
desempenhadas originalmente pelo Suporte Administrativo I;

Auxiliar no cadastramento em planilha dos controles de qualidade das centrais;
Realizar preenchimento de checklists e roteiros;
Realizar analise e interpretagdo de dados financeiros e operacionais;

Prestar suporte as atividades das unidades no atendimento as demandas internas, de
6rgaos externos e no esclarecimento de duvidas normativas;

Executar outras atividades operacionais e administrativas de apoio;

Assessorar na coordenagdo das equipes de suporte administrativo as quais esteja
vinculado;

Orientar equipes de atendimento de primeiro nivel para prestar informagbes e esclarecer
duvidas quanto ao uso dos sistemas informacionais gerenciados pela unidade;

Dar suporte a automacgéo de rotinas e a melhoria continua dos processos internos,
utilizando ferramentas fornecidas pelo Banco;

Auxiliar na elaboragéo de cartilhas e tutoriais sobre os sistemas informacionais gerenciados
pela unidade;

Acompanhar e auxiliar na corregédo dos incidentes em sistemas gerenciados pela unidade;

Testar as melhorias entregues pela equipe de desenvolvedores para os sistemas
atendidos;

Coletar e tabular dados estatisticos relacionados as atividades técnicas;
Criar e promover manutengdes de bases de dados;

Elaborar documentos (solicitagdes formais, oficios, respostas e assemelhados);
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Realizar analise e instrugao de propostas e de instrumentos de crédito;
Realizar o controle de qualidade dos processos das unidades;

Realizar treinamento e controle de qualidade das atividades realizadas pelos colaboradores
de Suporte Administrativo e Analistas;

Realizar pré-analise e instrucdo de demandas para pedidos de cobertura do PROAGRO;
Executar atividades de recalculo de alta complexidade;

Executar atividades de retaguarda do processo de renegociagao de dividas como aplicagao
de checklist, pré-analise, preparagado de processos para os analistas do BNB, elaboragao
de notificagdes, arquivamento, organizagéo, consultas e geragdo de documentos;
Realizar contato ativo e passivo com as unidades de negdcios para intermediacédo de

demandas dos processos de renegociacdo de dividas, solicitando documentos ou
informacdes;

5.4.3 SUPERVISOR:

5.4.3.1. O CONTRATADO devera designar profissionais responsaveis, em carater permanente,
para supervisionar as atividades e as equipes, cabendo-lhe:

a)

b)

c)

d)

)]

h)

Realizar feedback identificando os pontos a desenvolverem dos profissionais sob sua
responsabilidade de acompanhamento, baseado nos pontos mais criticos;

Acompanhar a produtividade dos colaboradores;

Utilizar planilhas eletrbnicas, editores de texto, dentre outros aplicativos necessarios para
atuar como apoio administrativo e técnico do processo de atendimento e de suporte;

Repassar orientagdes recebidas de outras areas e inseri-las no processo de atendimento e
de suporte, quando necessario;

Controlar e administrar a frequéncia, escalas de trabalho, auséncias, atestados,
substituicdes, intervalos e pagamentos dos profissionais alocados na prestacéo dos servicos;

Fornecer relatérios mensais das horas-atividades realizadas, das abstengdes e turnover dos
profissionais alocados aos servigos;

Providenciar relatérios relacionados aos custos e desempenho dos servigos, sugerindo ao
CONTRATANTE, quando necessario, mudangas nos processos internos;

Zelar pela qualidade no atendimento, esclarecendo duvidas dos profissionais sob sua
supervisao;

Conduzir os processos de capacitagédo e de reciclagens periddicas, bem como acompanhar
0 processo de selegao de profissionais para suporte administrativo I;

Zelar pela padronizagao dos servigos;

Garantir a boa utilizagdo e conservagao dos recursos colocados a disposicdo dos
profissionais sob sua coordenagéo;

Gerenciar o fluxo de chamados, as regras de atendimento, os pardmetros adotados e a
demanda de servigo reprimida frente a capacidade de atendimento;
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m) Dimensionar e alocar os recursos baseado na demanda de servigo, no perfil dos operadores
e na disponibilidade da infraestrutura;

n) Atuar como multiplicador das informagdes recebidas pelo CONTRATANTE, nos
treinamentos, reciclagens e reunides de trabalhos, aos profissionais sob sua supervisao;

0) Elaborar procedimentos, roteiros ou scripts a serem seguidos pelos profissionais de suporte
e analista, no cumprimento de requisi¢gdes de servigos, resolugao de demandas ou outras
solicitagdes de usuarios;

p) Documentar e manter atualizados processos e fluxos de trabalho, bem como elaborar planos
de agdes corretivas e preventivas;

q) Realizar todos os demais servigos nao relacionados no Termo de Referéncia do Edital e que,
por sua natureza, sejam pertinentes ao escopo do Contrato.

5.4.4 COORDENADOR GERAL

5.4.41 Responsavel pela representacdo institucional do CONTRATADO perante o
CONTRATANTE, deveraresponder pela execugao dos servigos contratados em sua plenitude,
nas questdes administrativas, de recursos humanos, capacitagdo e treinamento, bem como
definir agées que garantam a solugéo de conflitos ou omissées n&o previstas em Contrato, em
carater permanente e com dedicagao e disponibilidade exclusiva. Devera ser alocado nas
dependéncias do CONTRATANTE e estar disponivel durante o horario normal de
funcionamento dos servicos e realizando, no minimo, as seguintes atividades:

a) Suprir todo o contingente de profissionais do CONTRATADO alocado nos servigcos de
informacdes, recursos logisticos e tecnoldgicos, necessarios a realizagdo dos servicos;

b) Planejar e executar capacitagdo dos profissionais alocados aos servigos, prestando
informagdes ao CONTRATANTE, quando solicitado;

c) Conduzir os processos peridédicos de reciclagem e implementar programas de
aprimoramento da qualidade dos servigos prestados, inclusive implementando programas
de treinamentos comportamentais;

d) Perseguir a realizagéo dos servigcos contratados em conformidade com os procedimentos
definidos pelo CONTRATANTE;

e) Realizar, periodicamente, pesquisa de satisfagdo junto aos clientes;

f) Executar e acompanhar processo de selegao de novos profissionais;

g) Interagir com o CONTRATANTE em caso de duvidas e falhas de comunicagéo, para a
revisdo de processos, bem como acerca das ocorréncias relacionadas com a administragao

do Contrato;

h) Conduzir agbes de melhoria do clima organizacional, elaborar, planejar e implementar
campanhas motivacionais para os profissionais alocados aos servigos;

i) Disponibilizar para consulta pelo CONTRATANTE, a qualquer tempo, relacéo atualizada de
todos os profissionais alocados aos servicos do CONTRATADO;

j) Realizar feedbacks periddicos om os supervisores, identificando os pontos a
desenvolverem dos profissionais sob sua responsabilidade;
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k) Responsabilizar-se pelo levantamento e pedido de beneficios junto aos colaboradores do
CONTRATADO;

I) Realizar todos os demais servigos nao relacionados no Termo de Referéncia do Edital e
que, por sua natureza, sejam pertinentes a sua area de atuagéo.

m) Garantir a fluidez e 0 bom desempenho dos servigos em todos os niveis de sua execugao;

Zelar pela padronizagao dos procedimentos e postura adequada dos profissionais de

atendimento;

n) Acompanhar todos os profissionais de forma a impedir que haja interrupgées nos servigos
prestados que possam trazer algum prejuizo ao CONTRATANTE ou a seus clientes;

6 SUBSTITUIGOES/REPOSIGOES

6.1 A unidade gestora do contrato comunicara ao CONTRATADO quando nao houver
necessidade de substituicdo de profissional nas ocorréncias de auséncia temporaria, como
falta, gozo de férias ou afastamentos legais de qualquer natureza, sendo devida a dedugao,
no faturamento mensal, do valor dos dias nao trabalhados pelos titulares dos postos de
trabalho nos casos de suas auséncias. Nos demais casos, deverdo ser providenciadas as
reposi¢des dos profissionais ausentes.

7 RELATORIOS DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS
7.1 O CONTRATADO devera fornecer mensalmente, ou quando solicitado, relatério que sera
gerado a partir de Ponto Eletrénico contendo as horas-extras trabalhadas, abstencgdes e

turnovers dos profissionais alocados aos servigos.

7.2 Fica a critério do CONTRATANTE solicitar alteracdes no relatério acima citado, além de pedir
inclusao de novos relatérios e devidas analises.
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ANEXO I-C

PERFIS DOS PROFISSIONAIS CONTRATADOS

10

O CONTRATADO devera, apos assinatura do Contrato, apresentar a relagdo dos profissionais que irdo
executar os servigos contratados de acordo com os perfis a seguir discriminados:

Atividade

Perfil/Habilidades

Formacgao
Minima

Suporte
Administrativo |

Dominio da lingua portuguesa (boa comunicagéo e escrita);
Bom relacionamento interpessoal;

Compreensao de textos e boa expresséao verbal;

Tolerancia ao stress, para lidar com metas, prazos e cobrangas;
Ter nogdes de qualidade no servico;

Proatividade / criatividade / iniciativa;

Espirito de equipe;

Etica;

Postura profissional;

Ser disciplinado;

Senso critico e analitico;

Interesse e disponibilidade;

Capacidade de aprendizagem;

Requisitos:

Experiéncia com o Pacote MS-Office ou semelhante,
especialmente  Word, Excel, Power Point (Conhecimento
Basico) e Outlook;

Conhecimentos de internet, intranet e correio eletrnico.

Ensino médio
completo

Atividade

Perfil/Habilidades

Formacgao
Minima

Analista
Administrativo
|

Dominio da lingua portuguesa (boa comunicagao e escrita);
Bom relacionamento interpessoal;

Compreensao de textos e boa expresséao verbal;

Tolerancia ao stress, para lidar com metas, prazos e cobrancgas;
Ter nogdes de qualidade no servigo;

Proatividade / criatividade / iniciativa;

Espirito de equipe;

Etica;

Postura profissional;

Ser disciplinado;

Senso critico e analitico;

Interesse e disponibilidade;

Capacidade de aprendizagem;

Habilidades de gerenciamento de conflitos;

Organizacgéo e planejamento;

Gerenciamento de Documentos;

Lideranga;

Elaboragao de relatérios e planilhas;

Capacidade de analise e interpretagao de dados;

Capacidade para elaborar relatérios, planilhas, graficos e
demonstrativos relacionados as demandas dos clientes,
apresentando os resultados e conclusbes de estudos para
subsidiar trabalhos e decisdes de algadas competentes.

Ensino Superior
completo
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Requisitos:

Experiéncia com o Pacote MS-Office ou similar, especialmente
Word, Excel, PowerPoint e Outlook;

Conhecimentos de internet, intranet e correio eletrénico.

Atividade

Perfil/Habilidades

Formacgao
Minima

Supervisor

Dominio da lingua portuguesa (boa comunicacdo e
escrita);

Habilidades interpessoais;

Tolerancia ao lidar com metas, prazos e cobrangas;
Proatividade, criatividade e iniciativa;

Espirito de equipe;

Etica;

Disciplina;

Senso critico e analitico;

Boa argumentacéo;

Habilidade de gerenciamento de conflitos;

Lideranca educadora;

Capacidade de liderar e gerir pessoas e processos;
Conhecimento em aplicacao de feedback;

Conhecimento em métodos de diagnéstico e adogao de
acbes corretivas dos processos de atendimento, com
planejamento para sua implementacao e
operacionalizagao;

Conhecimento geral das caracteristicas dos sistemas e
servigos atendidos;

Capacidade de negociagao;

Apresentar habilidade em planejamento e controle;
Apresentar habilidade para conduzir reuniées e grupos;
Conhecimento em aplicagdo de técnicas e dindmicas de
capacitagao organizacional;

Capacidade de executar processos que envolvam o0s
servigos, com atuagdo em planejamento, elaboracédo de
cronogramas, execucao, controle e avaliagdo.

Requisitos:

Experiéncia com o Pacote MS-Office ou similar, especialmente
Word, Excel, PowerPoint e Outlook;

Conhecimentos de internet, intranet e correio eletrénico;
Conhecimento intermediario de planilhas eletrénicas (Excel ou
similar) e de processadores de texto (Word ou similar);

Ensino Superior
Completo com
Especializagao

Cursando ou
Concluida
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Atividade Perfil/Habilidades Formagao Minima
e Dominio da lingua portuguesa (boa comunicagdo e
escrita);
e Habilidades interpessoais;
e Tolerancia ao lidar com metas, prazos e cobrangas;
o Proatividade, criatividade e iniciativa;
e Espirito de equipe;
e FEtica;
¢ Disciplina;
¢ Senso critico e analitico;
e Boa argumentacéo;
e Habilidade de gerenciamento de conflitos;
e Lideranga educadora;
e Capacidade de liderar e gerir pessoas e processos;
e Dominio de técnicas de gestao de RH;
e Conhecimento em aplicagdo de feedback;
e Conhecimento em métodos de diagndstico e adogao de
agbes corretivas dos processos de atendimento, com Ensino Superior
Coordenador planejamento para sua implementacgéo e Completo com
Geral operacpnallzagao, - . Especializagao
e Conhecimento geral das caracteristicas dos sistemas e Cursando ou
servigos atendidos; Concluida
e Capacidade de negociacao;
e Apresentar habilidade em planejamento e controle;
e Apresentar habilidade para conduzir reuniées e grupos;
e Conhecimento em aplicacdo de técnicas e dindmicas de
capacitagao organizacional;
Requisitos:
e Experiéncia com o Pacote MS-Office ou similar, especialmente
Word, Excel, PowerPoint e Outlook;
e Conhecimentos de internet, intranet e correio eletrénico;
e Conhecimento intermediario de planilhas eletrénicas (Excel ou
similar) e de processadores de texto (Word ou similar);
e Experiéncia em Gerenciamento de Contratos;
e Conhecimento em técnicas de pesquisa de satisfagao;
e Dominio de sistemas de gestéo, processos e pessoas;
e Conhecimento de legislagdo de contratos de mao de obra

terceirizada.
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1.

ANEXO I-D

ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

NIiVEIS DE SERVIGOS CONTRATADOS

1.1.

1.3.

Niveis de Servigos sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos com a finalidade de aferir
e avaliar diversos fatores relacionados com os servigos contratados. Para mensurar esses
fatores serado utilizados indicadores de desempenho relacionados com a natureza e
caracteristica dos servigos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis
a serem cumpridas pelo CONTRATADO.

. A partir do inicio da prestacdo dos servigos contratados sera considerado como Periodo de

Caréncia o prazo de 90 (noventa) dias corridos para o CONTRATADO ajustar seus processos,
devendo para isso, monitorar o indicador previsto no Item 1.3.1 abaixo, avaliar os resultados
obtidos e atuar de forma proativa nas corre¢des e melhorias necessarias.

Apés o Periodo de Caréncia, os servicos deverao estar estruturados para alcangar os niveis
de qualidade contratados mensurados através do Indicador de Produtividade Operacional
(IPO). A obtencéo de niveis abaixo do ESPERADO sera considerada descumprimento de

contrato, sujeito aos descontos previstos

no item 1.3.1 abaixo:

1.3.1.Indicador de Produtividade Operacional (IPO): O Calculo da produtividade operacional
considerara a produgdo média por terceirizado, alocado nas Centrais de Administragéo e
Recuperacao de Crédito, a cada periodo de 6 meses. Caso determinada Central ndo possua
terceirizados alocados em determinado més, dentro do periodo de apuracgéo, o respectivo
més nao sera contabilizado para aquela Central, devendo o resultado ser a média aritmética
dos demais meses. Os parametros de Produtividade Operacional estédo definidos para cada

tipo de Central na forma abaixo:

1.3.1.1. Central de Administra¢ao de Crédito

Indicador de Produtividade Operacional (IPO)

Quantidade média de
demandas concluidas, no 297 ou mais 267 a 296 208 a 266 Abaixo de 208
semestre, por analista
ipe ~ BAIXO .
Classificagao ESPERADO IMPACTO MEDIO IMPACTO ALTO IMPACTO
H 0,
Desconto Aplicado (%) na 0% 0,5% 1% 29,
fatura
1.3.1.2. Central de Calculos de Dividas
Indicador de Produtividade Operacional (IPO)
Quantidade média de
demandas concluidas, no 407 ou mais 367 a 406 285 a 366 Abaixo de 285
semestre, por analista
‘e ~ BAIXO -
Classificacao ESPERADO IMPACTO MEDIO IMPACTO ALTO IMPACTO
H 0,
Eesconto Aplicado (%) na 0% 0,5% 1% 29,
atura

1.3.1.3. Central de Renegociacao de Dividas
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Indicador de Produtividade Operacional (IPO)

Quantidade média de

demandas concluidas, no 142 ou mais 128 a 141 99 a 127 Abaixo de 99

semestre, por analista

e BAIXO -

Classificagao ESPERADO IMPACTO MEDIO IMPACTO ALTO IMPACTO
H 0,

?esconto Aplicado (%) na 0% 0,5% 1% 29,

atura

1.3.1.4. Central de Retaguarda de Cobranga Judicial

Indicador de Produtividade Operacional (IPO)

Quantidade média de

demandas concluidas, no 417 ou mais 375 a 416 292 a 374 Abaixo de 292

semestre, por analista

ipe ~ BAIXO .

Classificacao ESPERADO IMPACTO MEDIO IMPACTO ALTO IMPACTO
H 0,

Eesconto Aplicado (%) na 0% 0,5% 1% 29,

atura

1.3.1.5. Central de Revitalizagdo do Microcrédito Rural

Indicador de Produtividade Operacional (IPO)

Quantidade média de

demandas concluidas, no 544 ou mais 490 a 543 381 a 489 Abaixo de 381

semestre, por analista

iee ~ BAIXO .

Classificagcao ESPERADO IMPACTO MEDIO IMPACTO ALTO IMPACTO
H 0,

Desconto Aplicado (%) na 0% 0,5% 1% 29,

fatura

1.4. A cada 6 meses, ap6s os 90 dias da caréncia inicial, sera gerado o Relatdrio Unificado contendo
a quantidade média de demandas concluidas, por analista, durante o periodo de apuragao. No
calculo, serdo contabilizados todos os terceirizados alocados em cada Central, com excecao
dos Supervisores e do Coordenador Geral.

1.4.1.Além do Relatério Unificado, que sera gerado semestralmente, o CONTRATANTE enviara
mensalmente relatério do resultado da produtividade ao contratado, até o final do més
subsequente a competéncia de apuragéo, para acompanhamento da empresa.

1.4.2.Havendo quebra dos Niveis de Servigos especificados, nos itens 1.3.1.1, 1.3.1.2, 1.3.1.3,
1.3.1.4 e 1.3.1.5, o CONTRATADO tera o prazo de 5 dias uteis, apds o recebimento do
Relatério Unificado, para apresentar as justificativas.

1.4.3.Caso ndo haja manifestagdo do CONTRATADO dentro do prazo estipulado ou o
CONTRATANTE entenda serem improcedentes as justificativas, a empresa sera notificada.

1.4.4.Na hipotese de apuracao de niveis de servigos abaixo do esperado, em qualquer das
Centrais, por dois semestres consecutivos, serdo aplicados os descontos previstos na
préxima fatura apés o envio do Relatério Unificado, ficando o valor limitado a 10% do valor

total da O.S.

1.4.5.Nas situagdes em que se verifique que as causas do descumprimento dos niveis de servigos
nao sejam de responsabilidade do CONTRATADO nao serdo aplicados descontos;

1.5. O CONTRATANTE podera, a seu critério, avaliar e ajustar estes niveis de servigos, podendo
para isso, basear-se no desempenho do CONTRATADO, nos dados histéricos e nos resultados
a serem alcangados e produzidos no decorrer do restante do Contrato.
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ANEXO I-E
DECLARAGAO DE ENQUADRAMENTO SINDICAL E RESPONSABILIDADE
Ao Banco do Nordeste S/A,
Ref. Edital de Pregao Eletrénicon®. /2026

O licitante [Razao Social da Empresa], inscrita no CNPJ sob n® [CNPJ], com sede a [Enderego Completo],
por meio de seu representante legal, [Nome do Representante], portador do CPF n°® [CPF], DECLARA,
para os devidos fins, que:

1. A atividade econdmica preponderante da empresa ¢é [descrever a atividade principal], conforme consta
em seu registro junto aos 6rgaos competentes.

2. Emrazao dessa atividade, a empresa esta regularmente enquadrada no sindicato [Nome do Sindicato
Patronal], conforme comprova a carta ou registro sindical anexa.

3. A proposta apresentada nesta licitagdo esta fundamentada no instrumento coletivo de trabalho vigente
(Acordo, Convengéao ou Dissidio Coletivo), firmado pelo sindicato acima mencionado, por ser o
instrumento compativel com o enquadramento sindical declarado e com a atividade econdmica
preponderante da empresa.

4. A empresa reconhece que, caso o instrumento coletivo adotado seja diferente daquele utilizado pelo
Contratante como paradigma, prevalecerdo os valores mais benéficos ao trabalhador, conforme
previsto nos termos do edital.

5. A empresa assume integral responsabilidade pela veracidade das informagbes prestadas, inclusive
quanto ao seu enquadramento sindical e a adogao do instrumento coletivo de trabalho. Declara ainda
que respondera por eventuais erros, omissdes ou fraudes, bem como por qualquer 6nus decorrente
de reenquadramentos sindicais que venham a ocorrer durante a vigéncia contratual.

6. Esta ciente de que, em caso de irregularidades, podera ser aplicada a sangéo de suspenséao prevista
no edital, sem prejuizo das demais penalidades legais cabiveis.

(Localidade) de de20__ .

|

[Nome do Representante Legal]

RG:

CPF:

[Cargo]

[Assinatura e carimbo da empresa]
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