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TERMO DE REFERENCIA - CAERN - SERVIGOS

Processo n® 03210278.000263/2025-84

REVISAO: 05 DATA: 10/04/2026
TITULO: Contratacio de empresa especializada para prestago de servicos de Contact Center, receptivo e ativo, nas formas de atendimento eletrénico e humano, por meio telefénico e digital, incluindo j integracdo, i 50 e operacdo de plataforma de integracao de
multicanais e médulo de gestio de atendimento, utilizando modelo Omnichannel, destinados & Central de Relacionamento com o Cliente e Ouvidoria da Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte — CAERN. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cliente seja gerenciavel e integrada,
todos o0s recursos arios a execugdo e 3o dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia, conforme condigges estabels neste
1. OBJETO
Contratagio de empresa especializada na prestagao de servicos de contact center para atendimento aos clentes, usuirios e manifestagses da Ouvidoria da CAERN, que engloba o planej i 5 30, operagio, 30 e suporte

técnico de um modelo telefonico receptivo e ativo, tanto eletrénico (URA) quanto humano, SMS, icanal (e-mail, aplicativos méveis, instanta p —tanto izado quanto
humano, chat humano, Chatbot, Voicebot), além das respostas privadas (inbox), bem como atendimento nas principais redes sociais abertas desta Companhia (Facebook, Instagram, entre outras), abrangendo todos os recursos necessérios 3 execuio manutenio dos servicos no que
se refere & infraestrutura, atendimento acessivel a pessoas com necessidades especiais, recursos humanos, gestdo e ia, condicde: e exigéncias idas neste A 30 dos servicos serd realizada por meio de unidades de medicdo
denominadas Unidades Técnicas de Atendi (UTAS), que a base para o di controle e dos servigos efeti prestados, conforme critérios, métricas e valores definidos neste Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

A contratag3o dos servigos de contact center omnichannel se justifica pela necessidade de modernizar e otimizar o atendimento aos clientes da CAERN, alinhando- se as melhores préticas de mercado e s exigéncias normativas. A obrigatoriedade legal, estabelecida pelas
ResolugBes n® 003/2015 da ARSBAN e n° 002/2016 da ARSEP, de atendimento telefénico 24 horas por dia, 7 dias por semana, com registro formal das solicitages, impulsiona essa demanda.

A CAERN, como empresa prestadora de servios essenciais, est ida em aprimorar conti a qualidade do atendimento o cliente, garantindo a safisfagdo e a resolugdo eficaz das demandas. A solugéo omnichannel, por sua vez, oferece uma série de
beneficios, como a melhoria da experiéncia do cliente através de mdltiplos canais de atendimento, maior acessibilidade e agilidade na resolugdo de 30 de recursos, izaao de processos e geragdo de dados para tomada de decisdo estratégica. Além disso, a
implementagdo dessa solugio permite a implementagao de um rigoroso controle de qualidade e 0 acompanhamento detalhado da jornada do cliente, indo a exceléncia no

A adogo de um contact center omnichannel ests em linha com o planejamento estratégico da CAERN, que busca a universalizagdo dos servios e a melhoria continua da qualidade, através da modernizaio e da utilizagio de ias de ponta. Os
com essa contratagdo incluem o aumento da satisfagéo do cliente e o fortalecimento da imagem institucional perante a sociedade norte rio-grandense.

Em resumo, a contratago dos servigos de contact center omni ¢ para cumprir as exigéncias legais e regulatdrias, melhorar a experiéncia do cliente e a satisfago, otimizar os processos, fortalecer a imagem institucional e alcangar os objetivos
estratégicos da CAERN. Desta forma, a CAERN seu compromisso com a exceléncia no atendi ao cliente e com a modernizagdo dos seus servigos.

A CAERN possui uma Central de i que atua com éncia na prestagao de servicos e busca, a partir desta contratagao, dar um importante passo em seu processo de transformagdo digital, na vertente especifica que trata a Experiéncia do Cliente, através
da implantago de uma solugdo com o conceito de OMNICHANNEL, dando um salto de qualidade com a ificagdo de canais de os servigos de atendi humano e roboti

Esta contratagdo poss\b\lltara o atendimento dos seguintes aspectos:

- Al a0 égi itucional, que prevé a idade da melhoria do relacionamento com os clientes;

= Padronizagdo, atualizagdo dos processos, celeridade e continuidade do atendimento nos diversos canais;
- Gestéio eficaz da informag3o, com o conhecimento dos perfis dos nossos clientes e suas necessidades, permitindo assim a criago de novos servios diretamente ligados ao relacionamento com clientes;
« Melhoria da relagao custo/beneficio apresentado pelo processo atual;

- continuo das interagdes de cada cliente, onde haja os registros de todos os acontecimentos ao longo de sua jornada de atendimento;

= Utilizagdo da inovagdo tecnoldgica para integragao de todos os canais (plataformas), com gestdo unificada que permita 0 acompanhamento constante do cliente;

= Proporcionar a maior retencdo e melhor gestdo de reclamagdes com o objetivo de garantir alta performance para CAERN e melhor experiéncia para o cliente.
A contratagio dos servigos serd realizada por meio de unidades de medigdo denominadas Unidades Técnicas de Atendimento (UTAs), que representam a base para o dimensi controle e dos servigos efeti prestados, conforme critérios, métricas e valores
definidos neste Termo de Referéncia.

3. ESCOPO GERAL DA CONTRATACAO
0s atendimentos, na forma humana ou robotizada, seréo contratados como servicos, que devem estar a uma ou mais de software pela estratégia O providas pela CONTRATADA.
Também fazem parte do escopo a realizagdo de servigos especializados, para programar a plataforma para operagio dos atendimentos e prover demais i da 50, assim como disponibilizar toda a i fisica e de , necessria

para a operacionalizagdo dos servigos previstos.

A plataforma devera ser capaz de realizar integragdo com o ambiente interno da CAERN, também com a infraestrutura de telefonia, com diversos brokers/servigos de mercado (app, SMS, e-mail), e ser configurada para prover diversos fluxos de atendimento
personalizados e gerenciar todo o atendi dos multicanais, de forma a0s usurios da plataforma.

a. ESCOPO SUMARIZADO DO OBJETO
ITEM DESCRIGAO DO ITEM DETALHAMENTO DE ATIVIDADES UNIDADE | QUANTIDADE
(30 MESES)
Servigo de Atendimento Receptivo - Humano
Servigo de Atendimento Ativo - Humano
Servigo de Atendimento Receptivo (ouvidoria) -
Humano
Servigos da Central de Atendimento da CAERN, | seryico de Atendimento Ativo (ouvidoria) -
receptivo e ativo, nas formas de atendimento | yumano
eletrénico e humano, por meio telefénico e
digital, aos clientes e ao publico em geral, com N N UTA
) adogio de plataforma de integracio de | Servico de Atendimento por Chat - Humano (Unidade 5.092.440
multicanais e modulo de gestio de Tecnica  de
atendimento, utilizando estratégia | Servico de Atendimento por SMS Atendimento)
omnichannel.
Servigo de Atendimento por E- mail - Humano
Servico de Atendimento - Robotizado (Chatbot/
WhatsApp)
Servigo de Atendimento via Voicebot
Servio de Atendimento via Midias Sociais
Disparo de mensagens via WhatsApp tipo
Marketing sem interagao.
Disparo de mensagens via WhatsApp tipo
Autenticagao ou Utilidade sem interagao.
5. GENERALIDADES
5.1. A aquisicao do servico comum, se dard por Pregao Eletrdnico.
5.2. Modo de disputa: Aberto.
53. Orgamento: Sigiloso.
5.4. A CONTRATADA tem a obrigagio de cotar e fornecer o servigo exatamente conforme especificado neste Termo.
5.5. Nao sao admissiveis quaisquer alegagdes por parte do licitante/vencedor o desconhecimento da existéncia deste termo de referéncia e de suas respectivas informacdes.
6. NAO PARCELAMENTO DO OBJETO

A Contratagéo de empresa especializada na prestagéo de servigos de contact center, configura objeto tecnicamente indivisivel, n3o sendo recomenddvel seu parcelamento, pelos seguintes motivos:

6.1. Os diversos cargos e equipamentos deste objeto, formam um conjunto integrado e continuo, exigindo =] das Bes e coeréncia nos registros operacionais ao longo de todo o processo de atendimento.
6.2. 0 fraci das « iaa ilidade e a confiabilidade dos dados mensais de atendimento, os quais s3o essenciais para a avaliagio do desempenho global. A execugo unificada do objeto assegura a padronizagio das informagdes e
a consisténcia dos resultados.
6.3. Responsabilidade técnica tnica: O atendimento demanda controle centralizado e emisséo de relatorios i 0 que nao se ibiliza com a divisdo de il entre multiplos executores.
6.4. ionali inistrativa e idade: O fraci geraria dupli de logistica, mobilizagio de equipes e gestdo contratual, elevando custos e aumentando o risco operacional.
Dessa forma, pela técnica, pela de égica e pela i justifica-se a 50 do objeto de forma integral, sem parcelamento.
7. ESPECIFICAGOES DO OBJETO
7.1 DESCRIGAO DOS SERVICOS
7.1 Os servicos dimensi paraa ionalizago da Central de i da CAERN estdo detalhados de acordo com as i e de i da CAERN, estruturados e especificados conforme os itens a seguir.
7.1 SERVICO DE ATENDIMENTO MULTICANAL ~ HUMANO
« Consiste na execugdo de servigos de atendimento receptivo e/ou ativo, sincronos e/ou assi i por Operador de i da CONTRATADA devi itado para realizar ativi de pedido de informagéo, solicitagio de

servigos, reclamagio, dentincia, elogio, sugestdo e demais necessidades dos clientes da CAERN, através de muiltiplos canais, como:
*Servigo de Atendimento Telefnico receptivo e ativo;
= Servigo de Atendimento por E-mails

“Servico de Atendimento por Chat;
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713. SERVICO DE ATENDIMENTO TELEFONICO — HUMANO

7131 *A prestago dos servigos de atendimento telefonico envolve a alocagdo de mdo de obra itada para realizar os i ivos e/ou ativos telefo aos i i a partir de consultas 3 base de conhecimento e aos

bancos de dad as seguintes ativi

7. +Prestar esclarecimentos e orientagdes aos clientes da CAERN, se com clareza e

7.133. ~Realizar os atendimentos das ligagdes & ouvidoria.

7.134. ~Registrar todos os atendimentos na plataforma OMNICHANNEL e encaminhar as demandas que ndo tiverem solugdo imediata (cujas informag@es no constem nos scripts, bases de i ou o registro de demanda) ao demais Niveis de Atendimento

constantes no BackOffice da CAERN.

7.135. - Realizagio de pesquisas de opinio e satisfagio dos servigos prestados pela CAERN, sob demanda. Essas, tém o objetivo de mensurar sistematicamente, com critérios estatisticos, a qualidade dos servicos prestados pela empresa e deverd ter como base um
e p pela CAERN, de acordo com a necessidade de cada pesquisa/campanha.

7.136. +Os servicos de ativo deverdio ser executados a partir da solicitagéo formal da CAERN. A CONTRATADA devera dispor de meios necessarios para executar mais de uma campanha simultaneamente.

7.137. -Quaisquer outras atividades inerentes aos servicos contratados.

7.138. ~Quando ocorrer de o atendimento ao usuario passar por qualquer tipo de queda, ruido ou outro problema que no permita um atendimento de qualidade, a ligagdo/retorno deverd ser retornada de forma imediata & constatago, recuperando/continuando o mesmo

atendimento interrompido (Call back);

7.1.4. SERVICO DE ATENDIMENTO POR E-MAILS - HUMANO

7. =A prestagdo dos servicos de atendimento por E-mail envolve a alocagdo de méo de obra i para realizar os i i e/ou ativos em formato textual assincrono tendo como canal de acesso o endereco de E- mail dos clientes da CAERN,
aos pr padronizados, a partir de consultas 4 base de i e aos bancos de dad isponibi as seguintes

7142 « Prestar esclarecimentos e orientagdes aos clientes da CAERN, se com clareza

7.1.4.3. =Registrar todos os atendimentos na plataforma OMNICHANNEL e encaminhar as demandas que ndo tiverem solugdo imediata (cujas informagdes ndo constem nos scripts, bases de il ou o registro de di da) ao demais Niveis de Atendimento

constantes no BackOffice da CAERN.

7.14.4. *A CONTRATADA dever ter condi¢do de interpretar os e-mails formatados ou ndo, com as dividas dos usudrios e dar seguimento ao atendimento.

SERVICO DE ATENDIMENTO POR CHAT - HUMANO

= A prestagio dos servigos de atendimento por Chat envolve a alocagéo de mao de obra capacitada para a realizagéo de i i (multichat), ivos e/ou ativos, em formato textual sincrono, por meio dos seguintes canais de acesso: Chats oriundos
do ChatWEB (Portal e Aplicativo da CAERN) e de plataformas de Mensageria a pp, Facebook Telegram e/ou outros). Os atendimentos deverdo obedecer aos procedimentos padronizados, com base em consultas & base de conhecimento e aos bancos de
dados e sistemas disponibilizados, devendo as solugdes estar integradas 3 plataforma OMNICHANNEL, permitindo conversas em tempo real, por texto, com interaio humana, abrangendo as seguintes atividades:

*Prestar esclarecimentos e orientagdes aos clientes da CAERN, se expressando com clareza e objetividade.

“Registrar todos os atendimentos na plataforma OMNICHANNEL e encaminhar as demandas que no tiverem solugio imediata (cujas informagdes ndo constem nos scripts, bases de i ou o registro de demanda) ao demais Niveis de
Atendimento constantes no BackOffice da CAERN.

+0 Chat Humano deveré ter condicdes de receber as dividas e trocar mensagens com os usudrios até sua solug3o e/ou encaminhar para outro nivel.
*Para 0 atendimento por Chat, devem ser observados os seguintes itens:
~Realizar atendimentos com maior rapidez por operador.

+As mensagens deverdo ser claras e bem coma ical, utilizar suporte de corretor ortografico.

~Capacidade de equalizar a distribuic3o das i de forma

+0 Chat Humano deverd ser baseado em regras e possuir uma série de perguntas e respostas pré-programadas, para no decorrer do acionamento orientar aos usudrios quanto as davidas.
~Deveré ter texto simples e objetivos, com terminologia clara de acordo com a gramética da lingua portuguesa.

«Utilizar suporte de corretor ortografico.

“Devers ter regras bem definidas.

~Deveré ter as principais ferramentas de comunicagao por texto.

+Ter empatia e educagdo no texto para com o usudrio.

+Cabera & CONTRATADA dar auxilio 3 CAERN em todas as etapas necessérias para criagdo, acompanhamento e aprovagdo do contato oficial (nimero confirmado) da CAERN no WhatsApp Business APl e nas demais plataformas, bem como arcar com todos os
eventuais custos envolvidos.

=SERVICO DE ATENDIMENTO MULTICANAL — ELETRONICO

~Consiste na execugdo de servigos de atendimento receptivo e/ou ativo, sincronos e/ou assincronos, efetivamente processados por Sistemas da Plataforma OMNICHANNEL, sem interag&o com Operadores de Atendimento da CONTRATADA, através de maltiplos
canais, como:

*Servico de Atendimento por CHATBOT - Eletronico
*Servigo de Campanha de envio de SMS e/o E-mail  Eletrnico

*Servico de Atendimento por URA CTI/Voicebot - Eletrnico

7.16. SERVICO DE ATENDIMENTO POR CHATBOT — ELETRONICO
*A prestagdo dos servigos de atendimento por CHATBOT envolve a disponibilizaio e Fo de da Plataforma OMNICHANNEL da CONTRATADA capacitada para realizar os atendimentos receptivos e/ou afivos em formato textual sincrono automatizado, tendo como
canal de acesso os Chats provenientes de ChatWEB (Portal e App da CAERN) e de i 4 pp, Facebook Telegram, e/ou outros), aos i a partir de consultas 3 base de conhecimento e aos bancos de dados/

sistemas disponibiizados. Essas solugdes dever3o ser integradas & plataforma da CAERN e permitir conversas em tempo real através de texto, simulando uma interagio humana, abrangendo as seguintes atividades:

+0 atendimento por CHATBOT & a simulagéo de um ser humano em uma méquina inteligente (Inteligéncia Artificial) que estard preparada para responder todas as perguntas/ddvidas dos usudrios e tal forma, que se tenha a impress3o de estar conversando com outra
pessoa.

“Escopo de uso da 1A

*A solugio de Inteligéncia Artificial ser utilizada i para apoio ional (consulta, classificagéo, sumarizagéo, e 30 de sem autorizagdo para trei i ajuste fino (fi ing), melhoria, ou
construgéo de modelos com base nos dados da Companhia.

*Proibigio de uso para machine learning: £ vedada a utilizagio de quaisquer dados corporativos (incluindo dados pessoais, sensiveis ou égicos) como fonte de ajuste de modelos, criagio de embeddings permanentes, ou melhoria do servico da
contratada.

“Retengio zero: A contratada ndo poderd reter, armazenar ou reutilizar os dados enviados via prompts, anexos, logs ou metadados, além do estritamente necessario para processamento imediato, devendo adotar politica de retengéo zero ou retengio minima com
prazo e justificativa explicitos no TR.

~A CONTRATADA devers realizar analises dirias, com objetivo de aumentar a relevancia de determinado contetido e analise de respostas tteis  nio liteis, as mais exibidas desnecessariamente, entre outros rankings que garantem a produtividade.

“As demandas NAO passiveis de atendimento pelo CHATBOT, deveréo ser direcionadas ao canal de atendimento receptivo humano (Chat — Humano), imediatamente apds comunicar ao usudrio, para continuidade do atendimento.

7.1.7. SERVICO DE CAMPANHA DE ENVIO DE SMS E/O E-MAIL - ELETRONICO

~Consiste no envio de mensagem de texto para os usudrios, com a finalidade de prestar informagdes e encaminhar respostas as solicitagdes de servigos, abertura de servigos a partir de consultas aos sistemas corporativos e & base de informatizada,
podendo ser utilizado, também, para retorno de manifestagdes da Ouvidoria.

~A CONTRATADA deverd iniciar o atendimento por SMS — Short Message Service com no minimo, os seguintes servigos, sem custo adicional para a CAERN:
“Informagéo sobre falha no fornecimento de dgua (falta d'sgua);
=Alertas para pagamentos antes do vencimento e cobranga de contas em atraso;
*Aviso de excesso de consumo;
*Retorno sobre abertura e andamento de servigos;

“Mensagens sobre educagio ambiental e consumo consciente.

«A prestagdo dos servigos Campanha de envio de SMS (Short Message Service) e/o E-mail (E-mail marketing) envolve a disponibilizaga d0 de da Plataforma OMNICHANNEL da CONTRATADA capacitada para realizar o disparo ativo de campanhas
(notificagdes) em formato textual assincronos e automatizados, tendo como canais de acesso os servigos de mensagens SMS de telefonia celular e de E mails, aos a partir de consultas & base de & aos bancos de d
as seguintes ativi

+0 servigo de envio eletrdnico de SMS — Short Message Service deveré ser executado através da entrega e recebimento de mensagens curtas entre o usuario.

-A CONTRATADA deveré conhecer e seguir fielmente as 5 nos Script de i fornecido pela CAERN.
+0 servigo de SMS devera estar disponivel para o disparo izado de Tais disparos poderdo ser acionados por gatilhos originados de qualquer canal de atendimento, ou ocorrer de forma pontual mediante 30 da CAERN. As
poderdo incluir o envio de links seguros para acesso e download de documentos, tais como segunda via, comprovantes, avisos e demais arquivos provenientes dos sistemas corporativos.
7.1.8. SERVICO DE ATENDIMENTO POR URA CTI/VOICEBOT - ELETRONICO
-A prestagdo dos servigos de atendimento por URA CTI/Voicebot envolve a disponibilizagio e 30 de da OMNICHANNEL da CONTRATADA capacitada para realizar os atendimentos receptivos e/ou ativos em formato de voz sincrono
automatizado, tendo como canal de acesso os contatos realizados por telefone, aos pr i a partir de consultas  base de conhecimento e aos bancos de as seguintes ati

*0 Atendimento por Unidade de Resposta Audivel (URA) se caracteriza por realizar uma identificago inicial do usudrio e direcionar o atendimento para um “menu” que deverd conter as opgdes necessarias a orientar aos usudrios, também devers ter flexibilizagio
para novas programaaes.

+A CONTRATADA deveré prover o niimero adequado de canais ativos para uso na URA para atender as necessidades da CAERN.

*Quando se esgotar o nimero de canais destinados a URA, a ligagéo devera ser encaminhada diretamente ao Operador de Atendimento.

*A gravag3o da voz do interlocutor devers ser clara e audivel e bem coma

*Possuir itico com de andinci %0, podendo ser especifica para cada servico da CAERN.

*Os esclarecimentos deverao ser claros e objetivos.

~Devers seguir os procedi izados de com os usudrios.
-A CAERN sempre deve aprovar o contetdo do menu que serd diferenciado para cada servico.

+0 Teleatendimento Receptivo dos usuarios que contatar a Central de Servicos CAERN, seré realizado inicialmente, de forma eletrénica por meio de Unidade de Resposta Audivel ~ URA, que deverd ser disponibilizada 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante 7 (sete)
dias da semana, de modo ininterrupto, inclusive nos feriados.

+0 atendimento efetuado por meio eletranico, disponibilizara aos demandantes as opgdes de acesso aos itens de servicos definido pela CAERN, podendo, ainda, prestar informagdes sobre o andamento das solicitagdes de servigos e outros dados relativos ao CPF do
usudrio, interagindo com o usuério da CAERN, a partir de mensagens pré- gravadas por Agente Virtual de Atendimento por Voz (Voicebot) ou por intermédio da Unidade de Resposta Audivel — URA.

*A CONTRATADA deveré propor servicos de autoatendimento na URA, devendo a CAERN analisar e validar para desenvolvimento e implantaggo.

+0 atendimento digital efetuado por agente virtual - Voicebot, com reconhecimento de voz, devera ter como atribuig3o, a compreensio da necessidade do usuério com o objetivo de Ihe prestar informagdes, interagir com este de forma espontanea e registrar as

solicitagBes dos usuarios. Tais agdes, deverdo estar sustentadas pela Plataforma OMNICHANNEL da CONTRATADA, bem como 4 base de izada, onde o for do namero do protocolo de atendimento serd obrigatorio.
-As demandas NAO passiveis de atendimento pelo Voicebot, deverdo ser direcionadas ao canal de atendimento receptivo humano, imediatamente apés comunicar ao sudrio, para continuidade do atendimento.
+0s requisitos técnicos ificos para provi pela plataforma Omni para o canal de atendimento URA estdo descritos no ANEXO 1.
72. VOLUMETRIA ESTIMADA DOS SERVICOS
721 £ responsabilidade da CONTRATADA dimensi o itativo de pessoal, assim como os cargos necessérios para o i do volume e idade dos servigos, com base na volumetria mensal estimada — VME e no CATALOGO DE SERVICOS,
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descrito na segdo , observado a expectativa de qualidade dos servicos prestados, conforme Niveis de Servigos definidos.

722, Para fins de dimensi e disponibilidade da estrutura do a CONTRATADA deverd observar o disposto no Anexo Il da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego, bem como os parametros e niveis do acordo de nivel de servigo, no que tange a
infraestrutura fisica e ogica.
7. A Volumetria Mensal Estimada — VME serd apresentada via Ordem de Servico, para cada tipo de atendimento previsto no CATALOGO DE SERVICOS, que fard parte do rol de servicos a serem prestados pela CONTRATADA.
Com base na série histérica de atendimentos, bem como na prépria demanda de atendimentos advinda da efetiva execugdo do contrato, a CONTRATADA devera gerar mensalmente a VOLUMETRIA MENSAL ESTIMADA — VME dos servigos, que deveré ser validada pela
CAERN e autorizada por meio de Ordem de Servico - OS, os ivos maximos idos neste termo, assim como a capacidade financeira do contrato.
725. Para servigos de ATENDIMENTO RECEPTIVO, a VME de cada tipo de atendimento constante do Catalogo de Servigos seré calculada de forma dinamica e consecutiva, no minimo, com base na série histérica do atendimento dos canais, quando houver, considerando o
VOLUME MEDIO MENSAL DOS ULTIMOS 3 (TRES) MESES
7.26. (VMMU3M) anteriores ao més subsequente da aplicagdo do VME, ajustada com FATOR DE CORRECAO DE SAZONALIDADE (FCZ).
727. O Fator de Corregao de Sazonalidade - FCZ seré obtido pela razéo entre, o Volume do mesmo Meés de Referéncia do ano anterior e o Volume Médio Mensal dos mesmos 3 (trés) meses correspondentes também do ano anterior.
728 Segue exemplo abaixo de calculo do VME de atendimentos receptivos de outubro/2025:
7.29. VME de OUTUBRO/2025= MMU3M * FCZ, onde:

= MMU3M = MEDIA MENSAL DE DEMANDAS DOS ULTIMOS 3 (TRES) MESES anteriores ao més subsequente da aplicagdo do VME
* MM3UM = (((Volume (ago/2025) + (jul/2025) + (jun/2025)) + 3)
« FCZ= ((Volume de out/2024) + (((ago/025) + (jul/2025) + (jun/2025)) + 3))

7.2.10. Nos 3(trés) primeiros meses de execugdo a VME dos i ivos serd calculado de forma dinamica e consecutiva com base na série histérica da atual contratagao, constante deste Termo de Referéncia, e que serd para
a CONTRATADA, durante a fase de transic&o e implantagio dos servigos.

7.2.11. Para novos tipos/canais de atendimento receptivo que ndo possua série historica na atual contratagdo, seja para obtengdo da MMU3M ou do FCZ, a CAERN definira nas Ordens de Servigo os volumes dos 3 (trés) primeiros meses, até a formagao de série para calculo
dinamico da MMU3M, e o FCZ 56 sera considerado com a obtengao de série ap6s 12 meses de operagéo do respectivo tipo de atendimento constante do Catalogo de Servigos.

7.2.12. Para servicos de ATENDIMENTO ATIVO, a VME de cada tipo de atendimento constante do Catdlogo de Servicos, sers demandada pela CAERN, na mesma Ordem de Servico aprovada de forma tempestiva, que dispde a VME dos Atendimentos Receptivos.

7.2.13. Considerando esta dinmica, durante toda a execugdo contratual, a CONTRATADA dispora de 30 dias de antecedéncia para planejar, mobilizar e/ou desmobilizar os recursos humanos e eletrénicos necessarios, para a execugdo da VOLUMETRIA MENSAL ESTIMADA dos
servigos receptivos e ativos em cada periodo mensal.

7.2.14. Mensalmente, a CONTRATADA devera prover ao gestor do contrato, relatdrios contendo o calculo apurado do VME do més subsequente de prestagdo de servigos do Atendimento Receptivo.

7.2.15. Caberé exclusivamente & CAERN, a alteragdo “a maior” da VOLUMETRIA MENSAL ESTIMADA, considerando a possibilidade de advirem novas e iva de i ificos e/ou dicos, ndo inclusos na série histérica de atendimento. Nesses

casos, a CONTRATADA devera ser informada com antecedéncia minima de 15 (quinze dias) dias para os ajustes operacionais.
7.2.16. Para o calculo da VME, entende-se por:
=Demandas de Atendimento Receptivo, como a quantidade total de Chamadas Telefonicas Recebidas e/ou Contatos Multicanais, Recebidos para Atendimento no més de referéncia;
*Demandas de Atendimento Ativo, como a quantidade total de Cadastros de Contatos aptos para realizagdo de Chamadas Telefénicas e/ou Contatos Multicanais, para Atendimento no més de referéncia.

=Nos casos em que as demandas efetivas de Atendimentos ficarem abaixo de 85% (oitenta e cinco por cento) do VME, registrado por Ordem de Servico, seré aplicada a seguinte regra de compensagao negativa da remuneragéo:
*COMPENSACAO NEGATIVA DE VOLUME: O valor faturado para cada tipo de atendimento sera igual a ((0,85*VME) -VD)), onde VME é o valor mensal estimado, e VD é o valor dos descontos por motivo de glosas ou multas.
=A estimativa prévia de demanda de volumes da operacéo dos canais esta apresentada no ANEXO VIII.
“Para fins de planejamento e dimensionamento de recursos de atendimento humano, e consequente conformidade com os niveis de servico exigidos, a CONTRATADA devera considerar o componente ESFORCO de cada tipo de
atendimento humano, conforme o TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO - TMA, combinado com a VME de atendimentos receptivos de cada més, que deveré ser distribuida proporcionalmente, de acordo com a MEDIA DE
DEMANDAS POR DIA DA SEMANA e por CURVA DE FAIXA DE HORARIO DIARIO, considerando a seguinte série historica inicial:

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTOS HUMANOS
Item Descrigéo dos Servicos TMA
1 | Servigo de Atendimento telefénico - Humano 260
2 | Servico de Atendimento por £-mails - Humano 300
3 | Servico de Atendimento por Chat - Humano 300

(*) DISTRIBUIGAO DE SERVICO DE
ATENDIMENTO HUMANO
Demanda de
Horario Atendimento por
faixa de Horario
00:00 011%
01:00 0,06%
02:00 0,04%
03:00 0,05%
04:00 0,04%
05:00 033%
06:00 1,36%
07:00 4,99%
08:00 11,31%
09:00 12,76%
10:00 13,80%
11:00 10,73%
12:00 7,48%
13:00 734%
14:00 7.02%
15:00 6,79%
16:00 551%
17:00 3,60%
18:00 2,23%
19:00 1,58%
20:00 1,42%
21:00 0,70%
22:00 0.52%
23:00 023%
Total 100,00%
7.217. Para os novos tipos de Atendimento que ndo apresentam série historica, deverd ser considerado como Volume de demanda padréo, a distribuicdo do Atendimento Receptivo Telefonico nos primeiros 3 (trés) meses de Operagdo. Apds esse periodo, serd estabelecido a
série histérica, com a média desses 3 (trés) primeiros meses de atendimento.
7.2.18. A série histérica de demandas de distribuicdo do VME, por dia da semana, poderd, a pedido de qualquer uma das partes, ser revista trimestralmente sendo recalculada com os dados obtidos pela média dos intervalos dos tltimos 3(trés) meses.
7.2.19. A distribuicio proporcional do VME, servira como paradigma de aferiio de intervalos de atipicidade, para fins de expurgo de calculos de niveis de servico.
7.2.20. Sera considerado atipico o intervalo de “DIA DA SEMANA”, onde a demanda de atendimentos receptivos para o respectivo dia, para cada tipo de atendimento, for superior a 15% da proporgo prevista conforme VME no més de referéncia.
7.2.21. 0s indicadores obtidos nos intervalos no respectivo dia da semana, considerados atipicos, serio expurgados para fins de calculo de niveis de servigo do respectivo tipo de atendimento.
7.2.22. 0 dimensionamento da operagio dever ser realizado com base na quantidade, que seja suficiente para atendimento das demandas da CAERN sem prejuizos aos niveis de SLA.
7.2.23. Observagdes:
7.2.23.1. As atividades de Suporte e Apoio Administrati ice): devem servigos admi ivos de modo geral, RH, contabil, financeiro, administragdo, etc.

As atividades/fungGes a serem executadas pelos perfis da Central de Atendimento estdo descritas no ANEXO IX.

7.3. LINK TELEFONICO

731 A CAERN disponibilizara o link telefonico do servigo no enderego de instalagio da CONTRATADA, ap6s a assinatura do contrato.

732. Serdo de responsabilidade da CAERN, todos os custos da conta telefonica decorrentes do tréfego de ligagGes receptivas na linha do tipo discagem direta gratuita, bem como os custos relacionados as tarifas telefdnicas ativas.

7.33. A CONTRATADA devera promover, em conjunto com a provedora do link de voz do servigo, a implementagdo da solugéo de 3o, de acordo com a 30 de acesso da pi , incluindo: a 50 dos (da CONTRATADA) a serem
utilizados, os testes conjuntos de as chamadas as chamadas originadas etc.

COMUNICAGAO DE DADOS
A CONTRATADA devers disponibilizar a comunicagdo entre as suas instalagdes e a CAERN, através de VPN do tipo IPSEC site-2-site através da INTERNET. O tamanho e o tipo do link deverdo ser dimensionados (download e upload) pela CONTRATADA, de forma a suportar o tréfego
necessério para o das suas atividades relaci a0 objeto deste edital. A CAERN somente fornecerd os pardmetros necessérios para o tunel IPSEC, sendo de total responsabilidade da CONTRATADA a aquisigio, instalagdo, configuragio ou manutengo dos itens
necessérios para o levantamento do tanel IPSEC nas instalagSes da CONTRATADA;

75. PLATAFORMA/SOLUGAO OMNICHANNEL
75.1. A CONTRATADA devers fornecer e executar os servicos desta contratagéo por meio de plataforma e solugéo de software capazes de entregar aos clientes da CAERN uma experiéncia Omnichannel, a continuidade do i entre diferentes canais sem perda de
informagges, histrico ou contexto.

7. A CONTRATADA deve disponibilizar no minimo 2 ambientes da plataforma, um produtivo e outro nio produtivo, para que possam ser realizados i i e testes das funcionali da solugao, assim como verificagBes e validagdes das
parametrizagSes de fluxos de trabalho interno, e de suas respectivas regras de negécio para a prestagao dos servigos.

7.53. 0s requisitos técnicos e estruturais para canais de i ofertados e i apl estio no ANEXO |

75.4. 0s requisitos funcionais e nio funcionais de plataforma e solugao estdo especificados no ANEXO IL.

755. A plataforma deverd ser capaz de se integrar com o ambiente da CAERN para obter regras de negdcio e dados.

755.1 0s requisitos de integragdo da plataforma com os sistemas internos da CAERN estdo especificados no ANEXO lil.

7. A plataforma devers permitir a integragdo com outros sistemas através das suas APIs.

756.1. 1.6.6.1. Os fluxos BPM/BPMS também deverdo ser iniciados a partir de chamadas externas (outros sistemas).

75.7. A CONTRATADA seré responsavel pela entrega de todo hardware, software e 30 do local, necessarios para o for dos servicos referente a plataforma.

757.1. 0s requisitos de seguranca da informagdo e conformidade a serem atendidos pela CONTRATADA, esto especificados no ANEXO IV.

7.5.8. 0s requisitos de infraestrutura da Central de Relacionamento estao descritos no ANEXO V.

759. A solugio fomecida pela CONTRATADA deverd garantir uma experiéncia Omnichannel ao cliente da CAERN, permitindo que qualquer atendimento inciado em um canal possa ser continuado, retomado ou concluido em outro canal, sem perda de histdrico, informagaes, contexto ou
dados. Independentemente da arquitetura tecnolégica utilizada, incluindo o uso de uma ou mdltiplas p , sistemas ou a CONTRATADA devers assegurar visio Gnica do cliente, continuidade do atendimento entre canais e sincronizagdo completa do histérico de
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interacbes em tempo real. A solugao devers proporcionar ao operador e ao cliente uma experiéncia fluida e integrada.

7.5.10. £ facuitado & CONTRATADA utiizar mais de uma plataforma para execugdo dos atendimentos, desde que o resultado entregue seja uma experiéncia Omnichannel totalmente integrada. A CAERN ndo se responsabilizard por limitabes decorrentes das escolhas tecrologicas da
CCONTRATADA, esta i avel pela integracao, e seguranga de todos os componentes empregados na prestagao dos servigos.
76. HORARIOS DE PRESTAGAO DOS SERVICOS.
7.6.1. Os servigos serdo prestados nos horarios estabelecidos pela CAERN, tendo por base o horario de Natal - RN.
7.6.2. 0s servigos serdo prestados dentro dos horarios abaixo, observado o Cédigo de Etica do PROBARE — Programa De Autor 50 do Setor de Relaci (Call Center /Contact Center / Help Desk / Sac / Telemarketing), em sua dltima verso divulgada pela ABT
- Associagio Brasileira de Telesservicos:
7.63. Dias e Horério da Prestagao dos Servicos:
DETALHAMENTO DE i
ATIVIDADES/SEGMENTOS DE DIAS E HORARIO
ATENDIMENTO

Senvico de Atendimento telefonico - Humano | ¢ i o o domingo,

Servigo de Atendimento telefénico (ouvidoria) inclusive  feriados  locais e
- Humano nacionais, 24 horas ininterruptas,

Servico de Atendimento por E-mails - Humano | 0bservado  as  disposicdes ~ do
Codigo de Etica do PROBARE

para contatos ativos.

Servico de Atendimento via Midias Sociais -
Humano

Servico de Atendimento por Chat - Humano
Servico de Atendimento por CHATBOT/
WhatsApp - Eletrénico Segunda-feira a domingo,
Servigo de Campanha de envio de SMS e/o £- |inclusive  feriados locais e
mail-. Eletronico nacionais, 24 horas ininterruptas.

Servico de Atendimento por URA CTI/Voicebot-

Eletrénico
7.6.4. O Atendimento WEB estara disponivel para os usuarios conforme item anterior, todavia, a CONTRATADA fara a gestao da execucao das atividades internas, necessarias para alcancar os niveis de servicos definidos neste edital.
7.6.5. A CONTRATADA devera manter prepostos e servigos de suporte a operagao, em todos os dias e horarios de funcionamento.
8. DA EVOLUGAO E MELHORIA CONTINUA DA SOLUGAO OMINICHANNEL

Ao longo de toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA deverd assegurar a evolugdo continua da solugio omnichannel utilizada na Central de Relacionamento, de modo a manter a plataforma atualizada, eficiente, segura e aderente as necessidades operacionais e
estratégicas da CAERN, observados os requisitos deste Termo de Referéncia.

A evoluggo continua compreendera, no minimo, ages de melhoria, otimizagdo e ajustes técnicos e funcionais, incluindo, mas nao se limitando a:

) melhorias e otimizagBes na arvore de interagio e navegagdo da URA, com foco em aumento de resolutividade, redug3o de tempo de i redugo de abandono, melhoria de i ede e aperfei de e fluxos de
b) melhorias e otimizagdes nos fluxos de conversa, intengdes, respostas e transbordo do chatbot/voicebot, incluindo ajustes de natural, e do modelo e regras, com objetivo de aumentar a taxa de concluso de servigos e reduzir confusio e
transferéncias desnecessérias;

¢) melhorias nas integragdes entre os canais de atendimento (voz, web, aplicativo, e-mail, SMS, WhatsApp e outros que venham a ser adotados), garantindo continuidade da jornada do cliente, histérico unificado, ilidade dos i e melhor idade de transicio
entre canais;

d) melhorias de il isponibili i relatorios e i 3 operagio

8.2. As melhorias e otimizagdes descritas neste item deverdo ser executadas de forma incremental e continua, mediante governanga conjunta entre CAERN e CONTRATADA, incluindo:

a) realizagio periédica de reunides técnicas para avaliagdo de indicadores e priorizagéo de melhorias;
b) manutengo de backlog (lista) de melhorias e evolugSes, com registro de descrigo, prioridade, impacto, estimativa de esforco e prazo de entrega;

¢) implantagio de melhorias em ambiente controlado, com testes e validagdes, antes da disponibilizagéo em produgio, de modo a evitar indisponibilidades e impactos negativos ao atendimento;

d) registro das Bes i com 30 minima dos fluxos atualizados, quando aplicével.

83. Considera-se melhoria continua, sem caracterizar alteragao de escopo, a izagdo e otimizagdo de fluxos existentes, roteiros, drvore de URA, mensagens, parametrizagdes, intengdes do chatbot/voicebot, relatérios e ajustes de integracdo ja previstos na solugio, desde
que nao impliquem criagio de novo servigo corporativo inexistente nos sistemas da CAERN ou i dei %0 inédita de alta i

8.4. A CAERN poderé solicitar, a qualquer tempo, a i 50 de funcionali futuras 5 com o cliente, incluindo o disparo izado de via pp e/ou SMS com contedido informativo. Tais disparos poderdo
ser acionados por gatilhos originados de qualquer canal de atendimento, ou ocorrer de forma pontual mediante sohcutagao da CAERN. As funcionalidades poderdo incluir, ainda, o envio de links seguros e/ou documentos em formato PDF, tais como segunda via, comprovantes, avisos e
demais arquivos provenientes dos sistemas corporativos, observadas as regras de seguranga, privacidade, e idade com a legislagio aplicavel, especialmente a Lei Geral de Proteg3o de Dados Pessoais (Lei 13.709/2018).

85. Afuncionalidade prevista no item 8.4 podera ser conforme iéncia e oportunidade da CAERN, e dependera de:

a) disponibilidade técnica e regras dos canais (WhatsApp/SMS) e respectivas politicas de uso;
b) validagdo dos fluxos de autenticagéo, autorizagdo e seguranga para acesso a documentos e informagdes;
¢) definigéo de critérios de disparo (gatilhos), templates de mensagens, opt-in/consentimentos quando aplicavel, e rastreabilidade do envio e recebimento;

d) homologagao prévia pela CAERN em ambiente de testes e em produgao controlada.

Toda evolugio e melhoria devera observar, obrigatoriamente:

a) 30 da continuidade do servico, disponi e niveis de servico contratados;

b) preservagdo do histérico e rastreabilidade de atendimento em todos os canais envolvidos;

©) requisitos de seguranca da informag3o, incluindo controle de acesso, trilhas de auditoria e proteg3o de dados pessoais, nos termos da legislag3o aplicével;

d) registro e disponibilizagio de evidéncias e relatérios técnicos de implantagao, quando solicitado pela CAERN.
o MODO DE GESTAO DO CONTRATO

A GRC - Geréncia de Relacionamento com Clientes seré a responsavel pela gestdo do contrato, Ihe o inistrativo e da execugdo contratual. A CAERN, posteriormente, designard, por meio de portarias, os gestores e fiscais do
contrato, nos termos da legislagio aplicével, para fins de fiscalizago, acompanhamento e controle da execugdo contratual.

9.1. ETAPAS DA PRESTACAO DOS SERVICOS

A prestacio dos servicos seré dividida em 3 etapas: Implantacéo, Execucio e Operacio e Encerramento.

9.1.1. A etapa de a dit ibili i detodaail fisica, ica e recursos humanos da Central de i alémda i da i ao ambiente da CAERN.

~Nesta etapa a disponibilizacio dos troncos de linha E1, servico DDG, ligagdes telefonicas de entrada/saida vinculadas ao servico DDG e s linhas telefénicas diretas, complementares necessrias aos servigos especificos da Central, ficard a cargo da prépria CAERN.

+A CONTRATADA devers elaborar o Plano de Trabalho de Implantagéo em 5 (cinco) dias dteis (implantagdo que sera realizada em no méximo 30 (trinta) dias corridos a partir da assinatura da Ordem de servigo), de forma clara e detalhada, e entregé-lo a CAERN na
reuniso inicial, a ser realizada apds a assinatura do contrato. A CAERN terd, a partir de entdo, 5 (cinco) dias dteis para homologar este documento.

“Durante o periodo de implantago, a CONTRATADA deveré disponibilizar todos os recursos humanos, 6 is e admini necessarios ao pleno cumprimento do cronograma, garantindo que a solugio esteja apta a iniciar a operag3o regular
ao final do prazo estabelecido, em conformidade com os requisitos técnicos, funcionais e de desempenho previstos neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

+0 Plano de Trabalho de Implantagdo devera abordar, de forma clara e detalhada, os seguintes assuntos:

~Cronograma de atividades para a i 50 da Central de da CAERN (a qual devers ocorrer em no méximo 30 dias corridos apés a assinatura da Ordem de servics
+Cronograma de atividades para a izagdo da versdo inicial da i 30 da prevento
~Levantamento dos servigos iniciais, fluxos, configuragdes e i Bes necessarias para a i 30 minima (MVP1 ~ Minimo Produto Viavel).

=0 escopo do MVP1 serd entregue pela CAERN a CONTRATADA, no momento da emissdo da Ordem de Servigo.

“Parametrizago e dos canais de

~Parametrizagdo e Customizagdo da i dasii 5

+Testes e ajustes.

“Entrada da soluggo em produgao e inicio dos servigos.

~Operag3o assistida (minima de 10 dias incluidos nos 30 dias da etapa i 30) da p izacio e izago de plataforma.

9.1.2. Inicio da Etapa de Execugio e Operagdo.

+Todos os custos de instalagdes, parametrizagdes, integragdes e disponibilizagio de servigos na etapa de implantago, sio de responsabilidade da CONTRATADA.

*A Etapa de Execugéo e Operagdo é composta dos servicos continuados, por demanda e gestdo i da Central de i e terd inicio apds a conclus3o da Etapa de Implantagéo, prosseguindo até o encerramento do Contrato.

“Durante a Etapa de Execugdo, o esforco para implementar, parametrizar, integrar ao ambiente CAERN e colocar em funcionamento quaisquer servigos/canais de atendimento, serd nus da CONTRATADA;

9.13. Etapa de encerramento
“A Etapa de Encerramento é composta dos servigos de encerramento administrativo do Contrato. A Contratada deverd prover todas as informagBes necessarias e recursos j4 alocados na transico deste Contrato, para o que vier a substitui-lo.

“A CAERN e a Contratada deverdo, ao final da prestagio de servigos, resolver quaisquer itens pendentes; gerar, reunir e disseminar informagGes para formalizar o término dos servicos; encerrar as responsabilidades da Contratada. O processo de encerramento
administrativo da prestacio de servios deve reunir uma coletanea de dados histdricos, que poderdo ser Gteis aos projetos futuros.

=Nesta etapa deverdo constar pelo menos os seguintes itens:
*Preparagio e apoio na migrago para um novo ambiente;
*Disponibilizar documentagdo atualizada sobre toda infraestrutura fisica e tecnolgica;

*Entregar & CAERN, em midia autorizada por ela, os backup's dos registros e gravagBes de voz e telas dos atendimentos realizados durante a vigéncia do Contrato.

4 of 31 29/04/2026, 16:21



SEI/SEAD - 40621780 - Termo de Referéncia - CAERN - Servicos https://sei.rn.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir...

50f31

9.2.
9.2.1.

MONITORIA - QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A CONTRATADA devers prover, mensalmente, a avaliagéo dos atendimentos de seus operadores quanto & qualidade. Além das monitorias realizadas pela CONTRATADA, a equipe de monitoria da CAERN ird realizar até quatro avaliagdes por operador, e efetuar auditorias

nas ligages monitoradas pela CONTRATADA.

9.

0s atendimentos deverdo ser monitorados em tempo real, sobretudo as ligages, ou em momento posterior, de acordo com critérios e parametros de monitoragéo definidos pela CAERN.

A qualidade das interagdes com os clientes da CAERN serd avaliada nas seguintes dimensdes e sua respectiva pontuagdo:

DI

IMENSAO PONTUACAO

Conhecimentos sobre os servigos da CAERN e uso correto de | 40
procedimentos.

Habilidades de comunicagdo, de interagdo e de negociagdo. 30
Posturas observadas no relacionamento com o cliente. 30
9. Cada dimensdo é subdividida em itens de verificagéo da qualidade do i com os i As na midades identifi no i sdo classifi de acordo com o grau de impacto na satisfagdo do cliente, e na
imagem da CAERN, podendo ser leves, graves ou fatais.
9.2.4.1. NCL - Néo-Conformidades Leves: sao aquelas cujo impacto na qualidade do atendimento é considerado baixo, sendo deduzido até 20% na 30 da(s) d0(6
9.2.4.2. NCG - Nao-C i Graves: sdo em com o esperado que causam grande impacto na satisfagdo do cliente, podendo ser deduzido até 50% da 30 da(s) dimens&o(s
9.2.43. NCF - Nao-Conformidades Fatais: so aquelas de alto impacto na satisfago do cliente. Colocam em risco a imagem da CAERN e sua relagdo com os clientes, podendo causar prejuizos financeiros. A deducdo podera ser de até 100% da pontuago da(s) dimens&o(Ges)
afetadal(s).
9.25. 0s critérios de avaliagdio, os eos is deduzidos por cada ndo-c idade, séo definidos pela CAERN e poderdo ser peri revistos, de anuéncia da CONTRATADA.
9.26. Mensalmente, a equipe de monitoria da CONTRATADA deverd monitorar 8 (oito) atendimentos por operador, sendo no minimo 02 (dois) i por semana,
9.27. 0s oito atendimentos monitorados, devem ser distribuidos levando em consideragdo toda a jornada de trabalho do operador.
9.238. Nos casos de desligamento, licenca, férias e demais afastamentos, o operador terd avaliages em niimero proporcional aos dias i no minimo, duas avaliagdes por semana.

9.

Os supervisores deverdo monitorar os atendimentos em tempo real, dando especial atengdo aos atendimentos realizados pelos operadores novatos (em periodo de experiéncia). Ao identificar qualquer ndo conformidade no atendimento, deverd ser fornecido feedback

imediato ao operador.

9.2.10. Durante o atendimento ao cliente, as consultas realizadas pelos operadores aos supervisores deverdo ocorrer por meio da solugao de telefonia.
9.2.11. 0O término de cada ciclo de monitoria, devera coincidir com o periodo de apuragdo do faturamento mensal.
9.2.12. CLIENTE OCULTO:
30 avaliagdes da qualidade do atendimento realizadas pela CAERN, por meio de seus colaboradores ou por empresa especializada por ela indicada.
Neste tipo de monitoria seréio emitidos relatérios com registro das ndo- conformidades porventura observadas, com os ivos i ivos de agdes de melhoria.
9.2.13. CALCULO DO IQA - INDICE DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO
9.2.13.1. Todos os atendimentos avaliados recebem uma nota que varia de 0 a 100 pontos, conforme pontuagio estabelecida por dimenso e as eventuais dedugdes por ndo-conformidades.
9.2.13.2. N30 existe limite méximo para quantidade de atendimentos avaliados.
9.2.13.3. Para fins de calculo do IQA, a mencdo as médias das avaliagSes realizadas sera descrita segundo a tabela a seguir:
NOTA/PONTUACAO (MEDIA) IMPLICACOES
De 90 a 100 pontos Nao ha.
Entre 71 & 89 pontos Adv.ertér\c\a e ?Iano de Agao para as
devidas correces.
I

9.2.14. PROCESSO DE CONTESTACAO

Em caso de discordéncia pela CONTRATADA de uma avaliagdo realizada pela CAERN, a CONTRATADA devera apresentar recurso em até dois dias Uteis apds a disponibilizagdo da avaliagdo. O parecer tera carater definitivo, ndo cabendo apelagéo.

9.2.15.
9.2.15.1.

Analisar os

REUNIOES DE AVALIAGAO DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Sdo reunides mensais entre representantes da CAERN e da CONTRATADA, com os seguintes objetivos:

Realizar ponto

da qualidade do atendi avaliado no periodo e indicar os itens que necessitam de aprimoramento;

de controle das agdes de melhoria a cargo da CONTRATADA;

Realizar calibragem para equalizar o entendimento dos avaliadores sobre os critérios de Jo, uniformizar procedi e corrigir eventuais distordes no processo, de forma a assegurar a padronizagdo na execugdo do processo de monitoria pela CONTRATADA.

9.2.16.
9.2.16.1.

9.2.16.2.
CONTRATADA.

vigente e perti
93.18.
93.19.
93.20.

9.4.

9.4.1.
9.4.2.
9.4.3.
9.4.4.
9.4.5.
9.4.6.

FEEDBACK
Ao término de cada ciclo avaliatério, a equipe de monitoria da CONTRATADA devera fornecer feedback aos operadores sobre a qualidade do atendimento avaliado no periodo.

A CAERN poderd solicitar & CONTRATADA, a substituigio do operador que tenha apresentado desempenho abaixo de 85% em trés periodos consecutivos, ou que apresente qualquer conduta que comprometa a qualidade do servico prestado ou a imagem da

RELATORIOS DO PROCESSO DE AVALIAGAO

Encerrado o processo de avaliagdo, a CONTRATADA devera encaminhar relatorio gerencial de monitoria no padrao definido pela CAERN, mensalmente na emissdo do faturamento.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

Di ibilizar recursos em i ici para i da demanda, durante todos os dias e horérios idos pela CAERN,

A qualificagao profissional conforme elencada no Anexo IX deste termo de referéncia, que define os perfis profissionais na operag3o da central de atendimento com suas atribuicBes e pré-requisitos;
0 cumprimento dos niveis de servigos;

Manter profissionais com o perfil adequado ao cargo, devidamente capacitados e treinados, ndo impondo restrigdo quanto a sexo, raga, idade, religido ou necessidades especiais;

As referéncias pessoal e profissional;

A verificagdo dos resultados dos exames fonidtricos e audiométricos.

Manter equipe de multiplicadores capacitada nos sistemas, servicos e procedimentos da CAERN.

Conduzir as atividades de capacitagio em horérios que nio prejudiquem a execugéo dos servigos ou a produtividade da operagdo.

Realizar obr i e de soli 30 da CAERN, atividades de itagdo para il 30 servigos e sistemas de i bem como i ou des nos pr

P! programa de inicial para itagdo técnica e comportamental, que aborde no minimo, os seguintes temas:

C izagdo sobre Central de

Comunicagio falada e escrita — técnicas e habilidades;

PadrGes de Atendimento Telefonico;

Técnicas de negociagdo e argumentagdo;

Legislagdo vigente sobre Telemarketing, Cdigo de Etica e Cédigo de Defesa do Consumidor;
Conhecimentos basicos sobre a empresa CAERN e seus servigos;

Telemarketing;

Uso da Posigdo de Atendimento - PA - (sistema telefdnico);

Uso dos aplicativos disponiveis para o

Uso dos scripts/roteiros (informagdes sobre servigos CAERN).

Preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos realizados, de forma a permitir acesso a CAERN, a qualquer tempo.

o acesso de pela CAERN aos

Manter um bom clima organizacional, com politicas de valorizagao e r i que o i com a qualidade do atendimento.

Definir a jornada de trabalho respeitando a legislagio vigente e as entidades de classe, instituindo mecanismos de controle de inicio e fim da jornada e vinculando o horério aos sistemas fisicos e Iégicos.
Respeitar os parametros minimos estabelecidos em Convengo Coletiva de Trabalho, com o Sindicato que representa a categoria, na localidade da prestagdo dos servigos.
Retirar da operag3o os profissionais que estejam cumprindo aviso prévio, ou que tenham causado prejuizos a CAERN.

Substituir de imediato, sem qualquer prejuizo 3s atividades e servigos em curso, qualquer de seus com isfatério ou que no atendam a qualificagio desejavel.

Permitir a realizagéo de auditorias por representantes da CAERN ou por 6rgao(s) externo(s), a qualquer tempo e periodici as dos auditores que terdo acesso ilimitado a toda operagio e aos documentos a ela relacionados.

Permitir acesso irrestrito ao ambiente fisico e as informagdes gerenciais da operagdo, pelos representantes designados pela CAERN.

Controlar chaves de identificagdo de acesso (range de ID) aos sistemas da CAERN, i as e da operaggo.

Cumprir as exigéncias dispostas na NR 17 — Norma Regulamentadora de Ergonomia.

Atender integralmente ao Decreto Lei n°6.523/08, de 31 de julho de 2008, que regulamenta a Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa as normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, por telefone, bem como toda e qualquer disposigéo legal
nente & natureza do servico contratado ou que, por ventura, venha a ser implantada por forca de lei.

Emitir posicit formal sobre r Ges de i de il da CONTRATADA, nos canais de r i da CAERN, Ouvidoria do Estado do Rio Grande do Norte ou qualquer outra instituicdo, no prazo maximo de 72 horas.

Disponibilizar ambiente fisico reservado e devi estruturado (mobilidrio e equi de informética) no local de operagéio, para até 02 prepostos da CAERN.
Configuragdo de VPN IPSEC com o datacenter da CAERN.

OBRIGAGOES DA CAERN:

Fornecer os contetidos dos treinamentos sobre servigos e procedi de i aos multipli da CONTRATADA.

Manter atualizados os i de i i as Bes para que a CONTRATADA possa preparar-se para o atendimento.
Disponibilizar equipe técnica, quando solicitada pela CONTRATADA, para esclarecer dividas dos multiplicadores e auxiliar na disseminagdo de i mais

Acompanhar a qualidade dos servigos prestados, solicitando 3 CONTRATADA a substituigéo imediata de qualquer profissional que venha a causar danos financeiros, de imagem ou qualquer outro prejuizo na execug3o dos servicos.
Cadastrar e descadastrar os colaboradores da CONTRATADA nos sistemas de atendimento da CAERN.
Criar e alterar senhas de acesso aos sistemas de atendimento.

Manter nas dependéncias da CONTRATADO funcionario(s) proprio(s) para acompanhamento da execug3o do contrato, do andamento dos servigos, prestagdo continua de esclarecimentos e definigdes de aspectos técnicos dos servicos.
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943 Disponibilizar linhas teleféni i para uso dos seus prepostos que ficario lotados no local da prestagio do servio.

10. LOCAL DA PRESTAGAO DOS SERVICOS

10.1. A Instalagdo da Central de Relacionamento da CAERN devera ser nas dependéncias da CONTRATADA, exclusivamente no raio de 300 (trezentos) km de distancia da Administracdo Central da CAERN, que esta situado na Av. Sen. Salgado Filho, 1555 - Tirol, Natal - RN,
59015-000.

102. A exigéncia da localidade préxima & Administragéo Central, justifica-se pela necessidade de agilidade e eficicia das atividades de supervisio e interface com a gestdo local da Contratada, a serem levadas a efeito de forma continua pela CAERN, como também de sua
pronta agdo na resolugio de eventuais problemas de telefonia e demais no local da central de atendimento, cuja demora pode acarretar prejuizo no atendimento aos usuarios.

103. Ademais, a regionalizagéo do atendimento favorece uma comunicagdo mais clara e empitica, uma vez que o compartilhamento do mesmo sotaque e expressdes locais gera maior identificagio entre atendente e usudrio. Esse fator contribui para a sensagdo de
proximidade, acolhimento e confianca por parte do cliente, refletindo positivamente na experiéncia do atendi na redugéo de eno aumento da idade das

104. Destaca-se ainda que a proximidade geografica do Call Center facilita agdes de integragio operacional, capacitagio presencial, auditorias, supervisio contratual e resposta rapida a situagdes emergenciais, garantindo maior controle, eficiéncia e continuidade dos servigos
prestados, além de viabilizar o deslocamento de ida e retorno por via terrestre no mesmo dia, o que otimiza recursos, reduz custos logisticos e amplia a agilidade na gestdo e das atividad

105. Dessa forma, a exigéncia de localizagdo do Call Center dentro do referido raio ndo possui carater restritivo indevido, mas est fundamentada na busca pela melhoria da qualidade do atendimento ao usuério, pela eficiéncia operacional e pelo cumprimento dos principios

da economicidade, eficiéncia e interesse publico.

106. Para fins de aprovagdo do endereco, a LICITANTE devers = éria da posse, propriedade ou do direito de uso do imével, tais como contrato de aquisicio, contrato de locagao, contrato de cess&o de uso, comodato, escritura, matricula do
imével, IPTU, alvara de funci ou i acritério da CAERN.
107. No decorrer da execugdo do contrato, o local da prestagdo dos servigos poderd ser alterado somente mediante autorizagio prévia da CAERN, e desde que a CONTRATADA ofereca, sem onus adicional, estrutura que atenda aos requisitos inicialmente pactuados.
1038. Para alteragdo de endereco, a CONTRATADA devers encaminhar a CAERN com no minimo 60 dias de antecedéncia, eventuais propostas de alteracdo do local da prestagiio dos servicos, contendo parecer técnico e juridico sobre o pleito.
10.8.1. A CAERN devera posicionar-se até 30 dias ap6s o recebimento da solicitagéo.
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11 PRAZO DE EXECUGAO E VIGENCIA CONTRATUAL

11.1. 0 prazo de execugiio sera de 30 (trinta) meses contado(s) a partir da data da assinatura da Ordem de Servigos pelo contratado, podendo ser prorrogado nos termos da lei.

11.2. A CONTRATADA obriga-se a iniciar i a execugdo do dei dos servicos, contado a partir da assinatura da Ordem de Servigo, observando integralmente as etapas, prazos e marcos estabelecidos no planejamento aprovado pela
CONTRATANTE.

113. Avigéncia do contrato sera de 31 (trinta e um) meses, se iniciando juntamente com o prazo de execugio e término 1 (um) més aps o exaurimento deste.

11.4. Para fins de aprovago do endereco, a LICITANTE deverd i 5 ria da posse, propriedade ou do direito de uso do imével, tais como contrato de aquisico, contrato de locagao, contrato de cess&o de uso, comodato, escritura, matricula do
imovel, IPTU, alvaré de funci ou i a critério da CAERN.

115, 0 endereco previsto para a instalagiio e operagao do Call Center devera ser encaminhado 3 CAERN para andlise e aprovagdo no prazo méximo de 5 (cinco) dias tteis, contados a partir da aprovacio da LICITANTE na Prova de Conceito (PoC).

12. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

12.1. CRITERIOS DE MEDICAO

1211

Deverd ser entregue mensalmente, para afericdo e medicdo, os seguintes artefatos:

realizadas no més, conforme o seguinte Catdlogo de

12111, Relatério contendo de por tipo de servigo.

12.1.1.2.  Aligagso atendida serd faturada apenas uma vez, independentemente das transferéncias realizadas entre células.

12113, Oatendimento via chatbot seré faturado apenas uma vez, da idade de trocadas com o mesmo demandante durante aquele contato.

12.1.1.4.  Sempre que o em sua jornada, o usudrio migrar de atendi izado para humano, ou vice-versa, deverd ser no relatério de itativo de apenas um dnico atendimento, o maior valor de UTA.
12.1.15.  Relatério de cumprimento dos acordos de nivel de servio.

12.12. A quantidade total de UTA a ser faturada mensalmente, sera calculada observando-se os valores correspondentes de pagamento unitérios préprios aos tipos de Servigos, multi pelas

Servigos:

PP Estimativa de Volume UTA'S " " Estimativa de
Descrigio dos Servigos P r“d“';:frvc'd;“c"‘ da demanda | estimadopara | POR E“““::‘cv:s:f UTA UTA
o mensal 30 (meses) | SERVICO 30 meses

Servigo de Atendimento Atendimento realizado 20000 600.000 1 20000 600.000
Receptivo - Humano
Servigo de Atendimento
Receptivo (ouvidoria) - Atendimento realizado 800 24.000 1 800 24,000
Humano
Servigo de Atendimento AVO | s o gimento realizado 2,000 60.000 1,15 2,300 69.000
- Humano
Servigo de Atendimento AVO | 4 o1 jimento realizado 120 3.600 115 138 4140
(ouvidoria) - Humano
Servigo de Atendimento por | o imento realizado 16.000 480.000 1 16000 480.000
Chat - Humano
2;‘5"9" de Atendimento por SMS enviado 25.000 750.000 0,025 625 18.750
Servigo de Atendimento por E- - o1 gimento realizado 500 15.000 115 575 17250
mail - Humano
Servigo de Atendimento -
Robotizado (Chatbot/ Atendimento realizado 100.000 3.000.000 021 21.000 630.000
WhatsApp)
Servigo de Atendimento via - - 3

Atendimento realizado 10.000 300,000 0.58 5.800 174.000
Voicebot
Servigo de Atendimento via Atendimento realizado 400 12.000 1,15 460 13.800
Midias Sociais
Disparo de mensagens via
WhatsApp sem interagio, do Mensagem enviada 50.000 1.500.000 0,015 750 22,500
tipo Utilidade ou Autenticagdo.
Disparo de mensagens via
WhatsApp sem interagio, do Mensagem enviada 10.000 300.000 0,13 1300 39.000
tipo Marketing.

TOTAL ESTIMADO DE UTA'S 69.748 2.092.440

PROPORGAO DE UTA'S POR TIPO DE ATENDIMENTO
Descrigéo dos Servigos 6ria de Calculo UTA'S POR SERVICO

Servico de Atendimento Receptivo - Humano ATENDIMENTO PADRAO 1
Servigo de Atendimento Ativo - Humano Esforgo de tempo (TMA) em relagdo ao Atendimento Padrdo = 300seg/260seg = 1,15 115

Servigo de Atendimento Receptivo (ouvidoria) - ATENDIMENTO PADRAO ]

Humano

Servico de Atendimento Ativo (ouvidoria) - Humano Esforco de tempo (TMA) em relacio ao Atendimento Padro = 300seg/260seg = 1,15 1,15

Servico de Atendimento por Chat - Humano Esforgo de tempo (TMA) em relagdo ao Atendimento Padrao = (300seg/260seg) / Fator multichat 1,15 = 1 1

Proporgao entre custo direto de envio de taxa de envio de SMS em relagdo ao custo direto de mao de obra do Atendimento Padrao.
Custo direto da mdo de obra de um Atendimento padréo = ((salario minimo R$ 1.621,00 x Fator de encargos 1,75 x Fator K 1,49)/(320minutos dia x 22 dias)) x ( TMA de
4,33 min)= R$ 2,60
Servico de Atendimento por SMS 0,027
Custo estimado direto da taxa de envio da operadora de um SMS = R$ 0,07 (https://www.zenvia.com/precos/)
Proporgdo entre custo direto de operador do atendimento padrio e taxa de envio SMS = R$0,07/R$2,60 = 0,0268
Servico de Atendimento por E- mail - Humano Esforco de tempo (TMA) em relacio ao Atendimento Padrdo = 300seg/260seg = 1,15 1,15
Proporcdo entre custo direto de envio de conversa (chatbot/whatsapp) em relagdo ao custo direto de mao de obra do Atendimento Padrao.

Servigo de Atendimento - Robotizado (Chatbot/ 021

WhatsApp) Custo estimado direto da conversa em bot (whatsapp business) = R$ 0,55 = (https://www.zenvia.com/precos/) !

Proporcao entre custo direto de operador do atendimento padrdo e taxa de conversa chatbot/whatsapp = R$0,55/R$2,61 = 0,21
Proporgao entre custo direto de envio de conversa (voicebot) em relagdo ao custo direto de mao de obra do Atendimento Padrao.
. " . . Custo estimado direto da conversa em bot agente de IA de voz = (minuto de atendimento U$ 0,09 x cambio R$ 5,60) x 3 min de voicebot = R$ 1,51 = (https://
Servico de Atendimento via Voicebot A . - . L | N, 0,58
elevenlabs.io/pricing?price.api=true&price section=conversational_ai#pricing-table)
Proporcao entre custo direto de operador do atendimento padrdo e taxa de voicebot = R$1,51/R$2,60 = 0,58
Servigo de Atendimento via Midias Sociais Esforgo de tempo (TMA) em relagdo ao Atendimento Padrdo = 300seg/260seg = 1,15 115
Disparo de mensagens via WhatsApp sem interacao. 0,13
Proporgéo entre custo direto de envio de taxa de envio da Whatsapp em relacdo ao custo direto de mao de obra do Atendimento Padréo.
Custo estimado direto da taxa de envio Whatsaap - Marketing = (U$ 0,0625 x cambio R$ 5,60) = R$ 0,35 = (https://business.whatsapp.com/products/platform-pricing?
lang=pt_BR&country= urrency=D%C3%B3lar%20(USD)8&c: y=Marketing)
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Proporcéo entre custo direto de operador do atendimento padrio e taxa de envio whatsapp = R$0,35/R$2,60 = 0,13

12.1.3. O célculo do valor a faturar mensalmente obedecera a seguinte formula: VF = (QTD_UTA * VL_UTA) - DESC_SLA, onde:

12.13.1. VF: Valor em Reais do faturamento dos servigos prestados em determinado més.

12.13.2. QTD_UTA: Quantidade total de UTA faturada do més, apurada conforme especificado no item 10.1.2.

12.1.33. VL_UTA: Valor unitdrio da UTA, conforme contratado.

12.1.3.4. DESC_SLA: Valor em reais a ser descontado de acordo a apuragao de atendimento dos indicadores de nivel de servico, especificados no ANEXO V.

12.2. PAGAMENTO

12.2.1. o} sera realizado i as icoes da Minuta de Contrato, anexo do Edital.

1222 Nenhum pagamento seré efetuado 4 CONTRATADA, enquanto pendente de liquidagiio ou qualquer obrigao financeira que Ihe for imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia.

1223 0 pagamento da fatura no exime a CONTRATADA, de corrigir defeitos ou incoeréncia técnicas nos produtos e servicos, quando posteriormente identificadas pela CAERN.

12.2.4. A CONTRATADA devera apresentar, juntamente com a nota fiscal e boletim de medicao, as certiddes de regularidade fiscal e declaragéo de entrega da nota fiscal.

13. DA PROVA DE CONCEITO

13.1. Ap6s a andlise da proposta efetivada, caberé ao licitante que for provisoriamente classificado em primeiro lugar, demonstrar as funcionalidades exigidas para a solugdo ofertada por meio de uma Prova de Conceito (PoC) conforme prazo previsto no ANEXO VII.
13.2. Caso o resultado da PoC seja satisfatrio, a proposta podera ser aceita .

133. A prova de conceito esta especificada em detalhes no ANEXO VII .

13.4. A Prova de Conceito sera analisada por uma equipe multidisciplinar em Tecnologia da Informago e Comunicagdo da CAERN.

135. No caso de o LICITANTE nio ser aprovado na prova de conceito, o Agente de Licitagio convocara a colocada (observando a ordem de 5 ida no final da etapa competitiva, por meio de lances) e assim sucessivamente, até a apuragio de
uma proposta que atenda as exigéncias do Edital.

13.6. No prazo de até 5 (cinco) dias Uteis ap6s a convocagdo pela CAERN, a licitante convocada deverd iniciar a realizagdo da prova de conceito, respeitando as regras contidas no ANEXO VII.

13.7. 0Os custos de disponibilizacdo de softwares e licencas para a PoC & de responsabilidade da licitante.

13.8. A PoC da solugdo ofertada devera ser realizada sem custo para a CAERN;

139. 0 licitante que for reprovado na prova de conceito ou niio cumpra os prazos acima determinados, ndo tera direito a qualquer indenizaggo.

13.10. Serd emitido um relatdrio sucinto descrevendo os exames realizados e contendo a aprovagéo ou reprovagéo da prova de conceito.

13.11. Sera oportunizado aos demais licitantes o acompanhamento, em tempo real, da prova de conceito;

13.12. 0 acompanhamento dos procedimentos de aferigio, ficara limitado 2 apenas 1 link de acesso a transmissio para cada licitante;

13.13. Cada licitante interessado em acompanhar a PoC devera em até 1(um) dia titil antes do inicio da PoC, informar até dois enderecos de e-mail ao Setor de licitacBes (enviar para ali@caern.com.br), para os quais serdo enviados os links de acesso;

13.14. Todas as despesas de da PoC sdo de il de cada um dos licitantes;

13.15. No momento de execugio da PoC os licitantes deverdo apenas assistir ao procedimento de afericio, ndo sendo permitido interferir nem interagir durante toda a prova de conceito;

13.16. Caso essa seja detectada a interferéncia, o representante do licitante sera retirado da sala de reunizo virtual, e nio podera mais acompanhar a PoC.

13.17. A Prova de Conceito (PoC) deverd ser realizada de forma presencial, nas instalagdes da CAERN, em Natal/RN, apés convocagio formal da CAERN, devendo a LICITANTE realizar a PoC no prazo maximo de 5 (cinco) dias (teis, contados a partir do dia subsequente a0
recebimento da convocagdo formal pela CAERN.

13.18. A LICITANTE devera escolher e informar a CAERN a data de realizagio da PoC, desde que dentro do prazo estabelecido, com antecedéncia minima de 24 (vmle e quatro) horas, ficando a data sujeita a confirmagao da CAERN.

13.19. A realizagdo da Prova de Conceito (POC) na modalidade presencial é medida indispensavel para garantir a integridade e a ici das A experiéncia em certames licitatérios de software demonstra que transmisses virtuais s3o

vulneréveis a0 uso de artificios técnicos, como softwares de transmiss3o ou a reprodugio de videos pré-gravados, que podem simular uma execugéo em tempo real que ndo condiz com o estagio atual de desenvolvimento da ferramenta.

14. DA HABILITAGAO
Para fins de habilitaggo no certame, o licitante que teve sua proposta de pregos aceita deverd satisfazer os requisitos a seguir:
14.1. Habi

cdo Juridica

14.1.1. A Habilitagao Juridica sera mediante a api 30 da seguinte doc 30, exigida conforme a natureza juridica do licitante:
- Cédula de identidade dos sécios de pessoa juridica ou do microempreendedor individual e, quando couber, do representante legal da pessoa juridica;

- Registro comercial, no caso de empresa individual;

- Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades comerciais sendo que, no caso de sociedades por agdes, deverd se fazer acompanhar da ata de eleigéo de seus administradores;

V- Inscrigdo do ato vo, no caso de soci civis, de ato formal de designagdo de diretoria em exercicio;
V- Decreto de autorizagdo ou equivalente, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo 6rgdo competente quando a atividade assim o exigir.
14.2. Regularidade Fiscal e Trabalhista

I- Prova de inscrigo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);

|- Prova deinscrigdo no cadastro de contribuintes estadual ou distrital, conforme o caso, relava & sede e domicilio do licitante, pertinente ao ramo de atividade que exerce e compativel com o objeto desta licitagdo;
- Prova da regularidade perante as Fazendas Estadual ou Distrital;

V- Prova da regularidade dos recolhimentos do FGTS, expedido pela Caixa Econdmica Federal;
V- Prova daregularidade trabalhista, por meio de certiddo negativa de débitos trabalhistas ou certidéo positiva de débitos trabalhistas com efeito de negativa, nos termos da regulamentagdo do Tribunal Superior do Trabalho;
VI- Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, conforme Portaria RFB n? 1.751, de 2 de outubro de 2014, sera efetuada mediante apresentagao de:

a) Certidso expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB), referente a todos os créditos tributarios federais e  Divida Ava da Unio (DAU) por elas administrados.

b) Certido a que se refere a alinea anterior abrange inclusive os créditos tributdrios relativos as contribuigdes sociais previstas nas alineas "a", "b" e "c" do pargrafo Gnico do art. 11 da Lei n? 8.212, de 24 de julho de 1991, as contribuiges instituidas a titulo de
substituicio e 3s contribuicSes devidas, por lei, a terceiros, inclusive inscritas em DAU.

VII-  Acertidio emitida para pessoa juridica é valida para o estabelecimento matriz e suas filiais;
VIll- A emissdo de certidio para érgios publicos de qualquer dos Poderes dos Estados, do Distrito Federal depende da inexisténcia de pendéncias em todos os 6rgios que compdem a sua estrutura.
14.3. Qualificagdo Econdmico-financeira
14.3.1. A exigéncia de qualificacio econémico-financeira visa assegurar que a empresa a ser possua idade financeira ivel com o porte, a complexidade e a natureza continuada do objeto, de modo a garantir a execugdo regular e ininterrupta dos servicos

durante toda a vigéncia contratual.

0 objeto da contratagdo demanda investimentos continuos em infraestrutura tecnolégica, sistemas especializados, recursos humanos quali e custos ionais per 0 que torna indispensavel a verificagéo prévia da solidez econdmico-financeira da
licitante, como forma de mitigagéo de riscos de inadimplemento, paralisagdo dos servicos ou prejuizos 3 Administragio. Dessa forma, a comprovagio da qualificacdo econémico-financeira constitui medida necessaria 3 protegdo do interesse publico e & adequada gestéo contratual,
estando em consonancia com os principios da eficiéncia, da seguranga juridica e da sele;ao da proposta mais vantajosa.

0s critérios, documentos e parametros objetivos para a d0 da 7] émico-financeira o previstos no Edital, devendo ser integralmente atendidos pelas licitantes.
15. QUALIFICACAO TECNICA

A exigéncia de 30 de qualificagdo técnica ional, por meio de atestados de capacidade técnica, mostra-se necessaria e proporcional & complexidade, criticidade e ao vulto do objeto desta contratagao, que envolve a operagdo continua e integrada de
servigos de Central de Atendimento (Contact Center) para empresa prestadora de servico classificado como de caréter publico essencial, nos termos da legislago vigente.

Os servigos a serem c i ininterrupto (24 horas por dia, 7 dias por semana), em ambiente multicanal e omnichannel, com utiizaéo intensiva de solugdes 6 incluindo do de por meio de
Voicebot e Chatbot, reconhecimento automitico de voz (ASR), sintese de fala (TTS), de inteligéncia artificial, i 30 de sistemas de telefonia (PABX, URA, DAC, CTI), gravagdo digital de voz e tela, gestdo de forga de trabalho (WFM), bem como plataformas de
& do com o cliente e de de servico com workflow estruturado.

Tais atividades exigem nio apenas dominio tecnolégico especializado, mas também experiéncia comprovada na gestio operacional de elevados volumes de atendimentos e registros, de modo a assegurar a estabilidade dos sistemas, a continuidade do servigo, a
seguranca da informagao, a conformidade com a legislaéo aplicavel aos Servigos de Atendi a0 C idor (SAC) e o atendi as exigéncias regulatérias inerentes ao setor.

A comprovagdo de execugio prévia de servigos de natureza e vulto compativeis com o objeto licitado, conforme os quantitativos minimos estabelecidos, visa assegurar que a empresa detenha idade técnica, ional e gerencial para implantar, manter
e operar a solugio de forma satisfatéria, mitigando riscos de descontinuidade, falhas operacionais, prejuizos & prestagio do servigo piiblico e impactos negativos 3 imagem institucional da CONTRATANTE.

Ressalta-se que os quantitativos exigidos ndo possuem cardter restritivo, mas refletem pardmetros minimos compativeis com a dimens&o do objeto, a complexidade tecnolégica envolvida e o volume de i estimado, sendo indispenséveis para garantir a
adequada execugio contratual, a eficiéncia operacional, a qualidade do atendimento a0 usuario e o cumprimento dos niveis de servigo esperados.

Dessa forma, a exigéncia de qualificagéo técnica encontra-se alinhada aos principios da razoabilidade, proporcionalidade, eficiéncia e da selegéo da proposta mais vantajosa para a Administragéo Publica, conforme dispée a legislag3o aplicével as contratagdes publicas.
Para fins de qualificagéo técnica serdo exigidos do licitante:

« Atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas juridicas de direito piblico ou privado, comprovando experiéncia referente  execugdo de servigos especializados de Contact Center, para a operagdo e gestdo de servigos de Central de Atendimento, em formato de
terceirizagdo completa, incluindo toda a estrutura fisica e tecnologica nas instalagSes da CONTRATADA (Site préprio), e recursos humanos necessarios a operacionalizagio dos atendimentos, em regime ininterrupto 24 (vinte e quatro) horas por dia em 7 (sete) dias da semana,
exclusivamente para servigos de informagdes ou orientages aos clientes de servigos regulados, no ambito dos Servisos de i a0 C ~SAC, em idade com a legislagdo vigente, que a Licitante para essas pessoas juridicas, de
forma satisfatria, servigos de natureza e vulto compativeis em caracteristicas com o objeto desta licitagdo, qual seja:

a) Operagio e gestdo de servicos de Central de Atendimento (Servigo de Atendimento via Voicebot), através de 30 de i dnicos por URA (Unidade de Resposta Audivel), com emprego de ias de i de Voz ( ic speech
recognition - ASR) e Sintese de Fala (Text to Speech — TTS), com realizaio de no minimo 40 (quarenta) mil atendimentos por ano.

b) Operagao e gestdo de servicos de Central de Atendimento, com utilizagdo de 6 através de 50 de i textuais via WEB, com emprego de tecnologias de Robés de Chat (CHATBOTs) ou Assistentes Virtuais (Servigo de

- izado Chatbot/ , com realizago de no minimo 280 (duzentos e oitenta) mil atendimentos por ano.

c) D do e 3 de Sistema C¢ 3o Integrada (PABX/URA/DAC/CTI/Gravagéo digital de voz e Tela/WFM), com atendimento ativo e receptivo, com realizagdo de no minimo 90 (noventa) mil atendimentos multicanais (telefone e/ou
Chat) por ano, exclusivamente em modo humano, (Servico de Atendimento Receptivo e/ou Ativo- Humano e/ou Servigo de Atendimento por Chat - Humano).

d) 5 S0 e 30 de plataforma OMNICHANNEL para i gerenci do relaci com clientes, com no minimo 200 (duzentos) mil registros de demandas de servigo por ano (Podendo ser gerada por quaisquer um dos
seguintes canais de i Voicebot, i / PP,  Receptivo e/ou Ativo- Humano ou Atendimento por Chat - Humano). Entende-se por demandas de servio, os registros que geraram uma solicitagéo de servigos e que seguem um fluxo de workflow no

sistema. Ndo seréo aceitos como

registros de de em primeiro atendi e que nio geraram solicitages de servigos.

16. SUBCONTRATAGAO

N3o ser4 permitida a subcontratagdo, total ou parcial, do objeto e de suas parcelas.

17. REQUISITOS DE CONTRATACAO
17.1. Como condicao para a assinatura do contrato, a licitante devera ° i a0 requisito de localizagio geografica da central de atendimento (Call Center).
17.2. Para fins do disposto no item 17.1, a licitante deverd apresentar em até 2 dias liteis apos a solicitagéo formal por e-mail:

+ Indicagso formal do enderego completo onde a unidade de Call Center estd operacionalmente instalada ou Declarago formal de compromisso assegurando que a estrutura do Cal Center estar instalada e em pleno funcionamento dentro de um raio de distancia méxima de 300

km da Central da CAERN (Av. Sen. Salgado Filho, 1555 - Tirol, Natal - RN, 59015-000), no momento do inicio da execugéo contratual, dentro do periodo estabelecido neste Termo de referéncia.
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173. A comprovagdo da distancia citada no subitem 17.2 serd verificada pela equipe técnica da CAERN por meio de ferramentas de izagio e rodovidrio oficial, consi o trajeto de menor extens3o por vias pavimentadas.

17.4. 0 descumprimento do requisito de distancia maxima ido ou a ndo 30 da 5 éria no prazo previsto, sujeitard a licitante as sangdes previstas em edital, podendo ensejar a desclassificagio ou a ndo contratagao, por
descumprimento de requisito essencial  fiscalizag3o e logistica da prestagdo do servigo.

18. PERIODO DE TRANSIGAO E IMPLANTAGAO DO SERVICO
18.1. 0 periodo de transicéo terd inicio imediatamente apds a assinatura do contrato, com prazo de até 30 (trinta) dias corridos, sendo a Ordem Inicial de Servigo emitida somente apds a sua conclusgo. Durante este periodo, a equipe da CONTRATADA poderd interagir com
equipe do contrato anterior, ainda em vigéncia, devendo atualizar, documentar, registrar e implantar as rotinas e Procedimentos Operacionais Padrio — POP de modo a absorver o processo de e Goeos técnicos da CONTRATADA anterior , com

ointuito de que nio haja interrupgdo dos servigos ou sua descontinuidade.

18.2. 0 néo cumprimento injustificado do prazo de inicio dos servigos acarretara & CONTRATADA uma multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor contratual por dia de atraso, até o limite de 20% (vinte por cento) do valor global vigente do contrato. Quando o total das
multas atingir 5% (cinco por cento) do valor contratual, a CAERN poderé rescindi-lo. As justificativas ap! serdo pela CONTRATANTE, que decidird quanto 4 aceitago ou nio dos argumentos apresentados.
18.3. Atransigdo nio sera contada como periodo contratual e se inicia com a convocagio da CONTRATADA pela CAERN, compreendendo a etapa de preparago para execugéo dos servigos contratados e encerramento das atividades da atual Central de Atendimento da CAERN.
18.4. Na possibilidade da empresa do contrato vigente, funcionar em outro estado, cabers 3 CONTRATANTE tomar todas as providéncias e custos para conhecer e acompanhar o funcionamento da operagio em funcionamento.
18.5. Nenhum pagamento seré devido 8 CONTRATADA pela execucio do periodo de transicao inicial.
18.6. Havera uma reunido inicial, com o gestor do contrato e a empresa CONTRATADA, para esclarecer assuntos relativos a questdes operacionais e de gerenciamento de contrato, que incluem a modelagem do processo de icacdo, modelos de
de comunicagio a ser utilizada e Além disso, 0 legal da empresa CONTRATADA e seus empregados envolvidos na execugo do contrato deverao assinar os termos de responsabilidade e sigilo previstos neste termo.
18.7. A CAERN poderé designar equipe para promover a transigio contratual, se necessario.
18.8. Oinicio da i 50 da Central de i até a sua definitiva operagio para a prestacdo dos servicos contratados deverd ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:
ETAPA | ATIVIDADES RESPONSAVEL
1 Assinatura do Contrato CAERN/CONTRATADA
2 Reunido Inicial CAERN/CONTRATADA
Entrega do Plano de Trabalho de Implantagao e endereo
3 completo da estrutura fisica da Central de CONTRATADA
4 Avaliagio/Validagéo do Plano de Trabalho de Implantagso CAERN
R Ajustes no Plano de Trabalho de Implantago, quando solicitado [ oo\
pela CAERN
A Validagéo do Plano de Trabalho de Implantagao, no caso de CAERN
ajustes
7 da Central de Relacionamer CONTRATADA
B Vistoria a operagao CAERN
9 Ajustes na operagao, quando solicitado pela CAERN CONTRATADA
10 | Vistoria a operagdo CAERN
11 |Apresentar alvard de licenca emitido pelo corpo de bombeiros e | o\ oo
alvara de funcionamento emitido pelos orgéos competentes
12 Aceite/Recebimento Definitivo CAERN
13 |Inicio da operagio CONTRATADA
18.9. Cabera 3 CONTRATADA o fornecimento de todas as condigdes para que a vistoria da operagiio e o monitoramento periédico seja realizado pela CAERN. Independentemente se a CONTRATADA mantém suas instalagdes fora do Rio Grande do Norte.
18.10. A CONTRATADA deveré elaborar o Plano de Trabalho de Implantagio, de forma clara e detalhada, e entregé-lo 3 CAERN na reunido inicial, a ser realizada em até 3 (trés) dias Uteis ap6s a assinatura do contrato. A CAERN terd, a partir de entdo, 3 (trés) dias Uteis para

homologar este documento. O Plano de Trabalho devera abordar, de forma clara e detalhada, os seguintes temas:

ITEMTEMA

Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de

! Relacionamento da CAERN.

b [Indicagio do local onde seri instalada a Central de Relacionamento da
AERN (enderego completo).

Plano de Capacitagdo ¢ D prevendo trei inicial,
3 freinamento continuado, agdes de valorizagdo, programa de realizagio
de gindstica laboral ¢ motivagio profissionais.

PPrograma de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria,
é rotinas e tica para feedback aos Operad

s Metodologia a ser aplicada na realizagio das pesquisas de satisfagio
I om os clientes da Central de Relacionamento.

sobre a 0 de rede e da ividade dos
esquema técnico da interligagdo do link de

6 fcomunicagdo, incluindo os prazos, identificagio dos servidores de
IDNS, méscara de rede ¢ enderegamento IP por parte da empresa que
serdo utilizados na prestagdo dos servicos contratados.

[Esquema técnico completo da infracstrutura fisica da Central,
iincluindo:

a) acesso fisico;

) instalagoes hidriulicas;

sistema de refrigeragio;

d) controle de acesso;

¢) circuito fechado de televisao;

) rede fisica ¢ Iogica;

2) sistema de energia/geradores/nobreaks;

rio ¢ equipamentos de apoi

) seguranca do trabalho;

k) projetos de layout;

1) manutengdo dos sistemas prediais ¢ servigos gerais;

m) autorizagdes legais de funcionamento, sendo o alvard de licenga
femitido pelo corpo de bombeiros e alvaré de funcionamento emitido
or rgdo competente;

n) apresentar todas as especificagdes técnicas estabelecidas neste
(Termo de Referéncia.

[Esquema técnico completo da arquitetura das solugdes tecnologicas da
[Central incluindo:

a) arquitetura da plataforma de comunicagdo;

b) plataforma web center — multicanais;

¢) plataforma agente virtual chatbot;

d) plataforma agente virtual voicebot;

¢) distribuidor automatico de chamadas — DAC;

1) facilidade de integragdo CTI (computer telephony integration);

2) unidade de resposta audivel — URA;

h) sistema de gerenciamento de chamadas;

i) sistema de gravagio de voz;

j) sistema de gravagdo de tela;

k) sistema de gestdo de registro dos canais de atendimento - solugdo
fomnichannel;

8 1) sistema de gestdo, de forga de trabalho e qualidade;

m) sistema de teleatendimento ativo;

n) facilidade de SMS — short message service;

0) facilidade de gerenciamento para rede IP;

p) facilidade de callback;

q) solugio analitica de dados (BI);

1) equipamentos diversos da central (estagdes de trabalho, servidores,
lequipamentos, switches, impressoras, scanners, aparelhos telefonicos
u softphone ¢ headsets);

s) requisitos de seguranga;

t) softwares basicos, aplicativos, ferramentas e utilitarios;

u) confidencialidade ¢ segurang:
v) atividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos; e
w) apresentar todas as especificagdes técnicas estabelecidas neste
[Termo de Referéncia.

[Esquema técnico dos sistemas para gestdo integrada de atendimento da
(Central, incluindo:

a) sistema automatizado de pesquisa;

b) base de conhecimento informatizada;

¢) sistema de apoio ao servigo de atendimento;

d) solugo de monitoramento de redes sociais; ¢

) apresentar todas as especificagdes técnicas estabelecidas

mneste Termo de Referéncia.

18.11. Fica facultado 4 CONTRATADA a realizagéo de visitas técnicas & CAERN a fim de determinar a execugdo do projeto e ajustes técnicos para garantir seu pleno funci £ de total idade da empresa CONTRATADA realizar as adequagdes e ter o devido
i das ificas para conseguir implementar a solugdo.

18.12. 30 da Central de

18.12.1. 0 servigo de implantagio e instalagdo da Central de Relacionamento deverd ser realizado pela CONTRATADA e deverd apresentar cronograma detalhado dos servigos de instalag3o a serem realizados na implantagao inicial. A CAERN se reserva no direito de aceitar ou ndo a
proposta de servigos técnicos de instalagdo da Central, que compreendem:

I- Estruturagio de espago fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno funcionamento da solug3o a ser implementada, sendo externos as dependéncias da CAERN.

II- Adinstalagdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica deverd estar concentrada em um Gnico imével destinado a execug3o dos servigos contratados, que comporte a instalagio em ambiente exclusivo das Posices de Atendimento das equipes de operagdo
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de i receptivo e ativo; atendi is; BackOffice; atendi eletrénico via URA; atendimento eletrénico via SMS; elaboragio e implantag3o de roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho; anlise, desenvolvimento e manutengio

de sistemas para monitoria de analise, dit e de trafego; e da Central de

Il- A CONTRATADA deveré realizar a instalagdo do mobiliario para todos os ambientes de trabalho em quantidade e qualidade suficiente para a operacao dos servicos especificados e contratados e toda a equipe de operagdo, gestdo e suporte técnico, bem como
para os gestores do Contrato desi pela CAERN, compy layout, espago fisico e mobiliério ideal de acordo com a Portaria N° 09, DE 30 DE MARGO DE 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/ Telemarketing — MINISTERIO DO
TRABALHO E EMPREGO.

V- ACONTRATADA deveré fornecer e instalar toda a infraestrutura fisica, além de todos os da plataforma de 30, informatica e telecomunicagdes, sistemas para gestdo integrada de atendimento, softwares e meio fisico adequado, em
qualidade e quantidade ideais, para prestagéo dos servigos especificados e contratados, conforme segue:

a) acesso fisico;

b) instalagBes hidraulicas;
o) sistema de refrigeragao;
d) controle de acesso;

e) circuito fechado de televisao;

) rede fisica e I6gica de local com di: izagdo de conexdo a Internet;

g) sistema de energia/geradores/no-breaks;
h) mobiliério e equipamentos de apoio;

i) acustica;

j) seguranca do trabalho;

k) projetos de layout;

1) arqui da plataforma de

m)plataforma webcenter — multicanais;

n) plataforma agente virtual chatbot;

o) plataforma agente virtual voicebot;

p) distribuidor automatico de chamadas — DAC;

q) facilidade de integragao CTI (computer telephony integration);
1) unidade de resposta audivel - URA;

s) sistema de gerenciamento de chamadas;

t) sistema de gravagao de voz;

u) sistema de gravagao de tela;

V) sistema de gestio de registro dos canais de atendimento - solugio omnichannel;
w)sistema de gestéo, de forca de trabalho e qualidade;

X) sistema de teleatendimento ativo;

y) facilidade de SMS — short message service;

2) facilidade de gerenciamento para rede IP;

aalfacilidade de callback;

ablsolugio analitica de dados (BI);

ac)equipamentos diversos da central (estagdes de trabalho, servidores, equi switches, , scanners, aparelhos telefonicos ou softphone e headsets);
adyequisitos de seguranga;

aefsoftwares basicos, aplicativos, ferramentas e utilitérios; (aa) confidencialidade e seguranca;

afjmanutengdo dos sistemas prediais e servigos gerais; e

aglatividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

18.12.2. Ai Fo/instalagio da Central de Relaci devera ini os seguintes eventos:
ITEM | ATIVIDADES RESPONSAVEL
1| Repasse dos processos refativos aos atendimentos da CAERN que serdo prestados na Central | o
de Relacionamento.
2 & doe lizagdo de contelido da Base de Ce i CONTRATADA
3| Customizagdo dos relatérios, conforme estabelecido neste Termo de Referéncia. CONTRATADA
s :Zfreers::::ao da méo-de-obra alocada 3 operagao, observado o estabelecido neste Termo de | (o

Treinamento dos profissionais da CAERN para operagao dos sistemas que serdo utilizados,
6 conforme estabflegdo neste CONTRATADA
Termo de Referéncia.

Treinamento ini da méao-de-obra envolvido na prestagdo dos servigos, observado o

7 estabelecido neste Termo de Referéncia. CONTRATADA
Configuragdo dos equipamentos da plataforma de

8 do conforme neste Termo de Referéncia. CONTRATADA

9 i Re‘erénm:s todos os da Central de descritos neste Termo CONTRATADA

18.12.3. A CAERN reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de i 5o da Central de Relaci afim de o processo de i &

18.12.4. No momento em que a CONTRATADA concluir o servio de implantagao, devers comunicar a CAERN, a qual realizaré vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios ao inicio da operag3o.

19. REQUISITOS DA ORDEM INICIAL DE SERVICO (OIS)

19.1. A emissio da Ordem Inicial de Servigo (OIS) inicial, que autoriza o inicio efetivo das atividades, fica condicionada  conclusdo do "PERIODO DE TRANSICAO E IMPLANTAGAO DO SERVICO" e do "Aceite/Recebimento Definitivo" da CAERN.

192, Uma vez concluido o periodo de 30 dias previstos para o periodo de transicio e implantagao e o aceite/Recebimento definitivo, a CAERN emitiré a Ordem de Servigo em até 2 (dois) dias Gteis.

193. Apés o envio oficial da Ordem Inicial de Servigo (OIS) pela CAERN, por meio eletronico, a empresa contratada devera assinar em prazo estabelecido entre as partes.

19.4. A recusa injustificada ou a omissdo na assinatura da Ordem de Servigo no prazo ido caracterizaré i jei a empresa s sangBes administrativas previstas neste Termo de Referéncia e no Edital.

20. REQUISITOS DE EXECUGAO DOS SERVICOS

20.1. Considerando a criticidade dos servicos de atendimento ao usudrio, bem como a necessidade de integragdo com sistemas internos da CAERN, a execugio dos servicos devers observar requisitos especificos quanto a qualificagéo, ao vinculo e a responsabilidade funcional

de todos os profissionais alocados na execugdo do contrato, conforme os perfis definidos no Anexo IX deste Termo de Referéncia.

202. A CONTRATADA deverd disponibilizar todos os profissionai no Anexo IX, devi « sob regime celetista (CLT), modalidade presencial, sendo vedada a utilizagso de estagiarios, aprendizes ou quaisquer outras formas de vinculo que ndo

plena ilidade funcional, continui ional e aderéncia as normas legais e regulatrias aplicaveis.

203. Exclusivamente para o cargo de Operador, conforme definidos no Anexo IX, os profissionais deverdo estar vinculados a Acordo Coletivo de Trabalho (ACT) vigente, aplicével a categoria profissional correspondente.

204. As exigéncias estabelecidas fundamentam-se na natureza dos servigos prestados, que envolvem atendimento direto ao usudrio, acesso a informagdes sensiveis, utilizagdo de sistemas corporativos, registros formais de solicitages e demandas regulatdrias, bem como a
idade de izagdo, continui ional e observancia as normas de protecéo de dados pessoais (LGPD), ndo sendo compativeis com atividades de caréter educacional ou formativo.

21. PARTICIPACAO DE EMPRESAS NA FORMA DE CONSGRCIO

211 Serd permitida a participagdo de pessoas juridicas organizadas em conséreio constituido conforme as regras seguintes, sem prejuizo de outras existentes neste termo de referéncia e seus anexos:

212, A empresa lider seré a responsavel pela realizagdo dos atos que cumpram ao conséreio, assim como por representar o conséreio junto ao érgao licitante.

213. No consbreio entre empresas brasileiras e estrangeiras, a liderana cabers, obrigatoriamente, a empresa brasileira.

214. Os integrantes do consércio respondem solidariamente pelos atos praticados pelo consércio, tanto na fase de licitagdo quanto na de execugao do contrato.

215. As empresas consorciadas ndo poderdo participar da licitago isoladamente ou através de outro consércio.

216. Poderé haver a substituigdo de empresas participantes de consércio, mediante termo aditivo, desde que o consércio mantenha os requisitos idos no instrumento Grio.

217. As pessoas juridicas que participarem em consércio deverdo apresentar, além dos demais documentos de habilitag3io juridica, termo de compromisso de constituigdo do consércio, por escritura pdblica ou documento particular subscrito por todas, contendo:

a) A designagio do conséreio, a indicag3o da participago nesta licitagio e execugdo do contrato dela decorrente como seu objeto e o enderego em que esté estabelecido.
b) A qualificagio das empresas participantes e a forma de composigao do conséreio, indicando o percentual de participagéo de cada uma na execugéo do objeto licitado.
©) Aindicagéo da empresa lider como representante do consércio.

d) Clausula de solidariedade, nos termos deste edital e da legislagdo.

&) O prazo do consércio deve ser tal qual o da execug3o do contrato, isto é, o consorcio deve subsistir durante toda a execug3o do contrato.

218. Cada um dos membros do conséreio dever comprovar, individualmente, os requisitos de 4 as exigéncias de habilitagio juridica, regularidade fiscal e trabalhista, e apresentar as declaragdes exigidas no edital.
21.9. Para i das exigéncias de qualificago técnica, as empresas consorciadas poderao somar os seus atestados, 0s quais poderdo ser apresentados em nome de qualquer consorciada, independentemente da sua cota de participagio no conséreio, na forma prevista
no item 22 (Qualificagdes).
21.10. Cada consorciado devera atender individualmente as exigéncias de qualificagio econémico-financeira, salvo a comprovagio de patriménio liquido minimo, que podera ser atendida pelo somatério dos valores de cada consorciado, na proporgso de sua respectiva
participagdo, na forma prevista no item qualificagdo econdmico financeira.
2111 0 licitante vencedor, se constituido sob a forma de consorcio, devera apresentar, antes da celebrago do contrato decorrente desta licitagdo, o instrumento de constituicio e os registros do consércio nos drgdos competentes, nos termos dos arts. 278 e 279 da Lei
6.404/1976
2112, 0 pagamento ser4 realizado as empresas integrantes do consércio.
21.13. E vedada a subcontratagdo de empresa ou consércio que tenha participado:
1- do procedimento licitatério do qual se originou a contratagéo;
11 - direta ou indiretamente, da elaboragao de projeto basico ou executivo
22. DA PROPOSTA COMERCIAL E DA COMPOSIGAO DE CUSTOS
22.1. A Proposta Comercial devera ser apresentada conforme modelo constante no ANEXO X ~ MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL, com validade minima de 60 dias.
22.2. A devers, ap! Planilha de C igdo de Custos da Mo de Obra devi p como parte i da Proposta Comercial, conforme o modelo 38764870 constante no SEI 03210278.000263/2025-84.
23. REAJUSTE DE PRECOS

Os pregos contratuais serdo irreajustéveis pelo periodo de 12 (doze) meses, na forma da Lei. Para efeito do calculo do reajustamento, quando devido, a data-base seré contada a partir da data da sessio piblica de abertura das propostas considerando a mesma proporgdo da variagio
verificada no IPCA.

24. CLAUSULA DE CONFIDENCIALIDADE

24.1. A CONTRATADA ser4 ilizada quanto & 30 de sigilo absoluto sobre quaisquer dados, informagdes, artefatos, contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venha a ter conhecimento durante a execugdo dos
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trabalhos, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de sangdes legais, independentemente da classificago de sigilo conferida pela CAERN a tais documentos, mesmo apds a conclusio do vinculo contratual. Sera mantido em rigoroso sigilo e
confidencialidade das informages, e no divulgaré a qualquer terceiro, por quaisquer meios, qualquer informagio, documento e material produzido a que tiver ou venha a ter acesso durante a vigéncia deste contrato, e em razio do servico objeto do presente contrato, que nio seja
conhecida do pablico em geral.

24.2. A CONTRATADA no podera divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos, ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da execugdo do objeto, sem autorizagéo da Autoridade Competente da CAERN, por escrito, sob pena de
aplicagao das sancdes cabiveis, além do pagamento de indenizag3o por perdas e danos. Toda a produgio intelectual, inovagdes e de toda e qualquer documentagio, dados, relatdrios, além de materiais e outros gerados em razio da prestacéo de servigos é e propriedade da CAERN.

243. 0 descumprimento da obrigagdo de sigilo e confidencialidade sujeitard a CONTRATADA ao pagamento, ou recomposido, de todas as perdas e danos resultantes do descumprimento, bem como a sua 3o civil e criminal r as quais serdo apuradas
em regular processo judicial ou administrativo, nos termos do RILC — Regulamento Interno de LicitagBes e Contratos da CAERN.

25. SANGGOES ADMINISTRATIVAS (PENALIDADES)

0 descumprimento, por parte da CONTRATADA, das obrigagdes is, ou a infringéncia dos preceitos pertinentes, ensejara a aplicagdo de sangdes conforme Regulamento Interno de LicitagSes, Contratos e Convénios (RILCC) da CAERN.

26. DISPOSIGOES FINAIS

26.1. Os anexos deste sdo partes i deste como se nele estivessem transcritos. As definicBes e conceitos aqui contidos, em conjunto com os demais documentos do Edital da Licitagao, norteardo a execugao do objeto contratado.

26.2. Havendo divergéncia entre as i Bes deste ou seus anexos e o RILC-CAERN, prevalecers a deste dltimo, em qualquer caso. Existindo discrepancia entre as disposigdes especificas do Caderno de Encargos da CAERN e este documento, e seus anexos,

aplicam-se as informagdes deste Gltimo. Todas as disposiges do RILC- CAERN devem ser obedecidas, e podem ser aplicadas em qualquer etapa da contratagdo, independentemente de transcrigdo neste ou noutro anexo do Edital da Licitagéo.

27. REGIME DE EXECUGAO E CRITERIO DE JULGAMENTO

27.1 0 regime de execugdo do contrato é o de empreitada por prego unitério.

27.2. O critério de julgamento sera pelo menor prego global, considerando o menor dispéndio para a CAERN, atendidos os pardmetros minimos de qualidade e prazos definidos no instrumento convocatério

28. DA GARANTIA CONTRATUAL

28.1. Obrigar-se-4 o licitante vencedor & prestagdo de garantia no ato da assinatura do contrato, a qual serd de 5 % (cinco por cento) do valor total da contratagdo, conforme prevé o art. 70, § 22, da Lei n® 13.303/16, observado, ainda, o disposto no art. 160 do RILCC.
28.1.1. Caberé ao contratado optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

1. caugéio em dinheiro;
Il. seguro-garantia;

Iil. fianga bancaria.

29. RESCISAO CONTRATUAL

29.1. Eventuais motivos de resciso contratual, ensejara na aplicagao do rito previsto Regulamento Interno de Licitagdes, Contratos e Convénios (RILCC) da CAERN.

30. ALTERACOES CONTRATUAIS

30.1. Aceitar nas mesmas condigBes contratuais os acréscimos ou supressdes que se fizerem no objeto do presente contrato, até 25% (vinte e cinco por cento) de seu valor inicial atualizado.
31 ANEXOS

S50 anexos deste documento, disponibilizados em meio digital:

a) ANEXO | REQUISITOS TECNICOS DOS SERVIGOS DA PLATAFORMA OMNICHANNEL;

b) ANEXO I REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS DA PLATAFORMA OMNICHANNEL;
) ANEXO Il REQUISITOS INTEGRAGAO COM OS SISTEMAS INTERNOS DA CAERN;

d) ANEXO IV REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO E CONFORMIDADE;

) ANEXO V INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO;

f) ANEXO VI INFRAESTRUTURA REQUERIDA PARA A CENTRAL DE RELACIONAMENTO;

&) ANEXO VI PROVA DE CONCEITO;

h) ANEXO VIl ESTIMATIVA PREVIA DE DEMANDA DE VOLUMES DA OPERAGAO DOS CANAIS;
j) ANEXO IX PERFIS PROFISSIONAIS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO;

k) ANEXO X — MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL..

ANEXO | REQUISITOS TECNICOS DOS SERVICOS DA PLATAFORMA OMNICHANNEL

REQUISITOS TECNICOS DA CRC

A Plataforma de Comunicagdo Multiservigos IP da CONTRATADA, devera ser baseada na integragdo de todos os equipamentos utilizando o Protocolo Internet, tanto para a integragdo dos dados, como para a comunicago de voz (VoIP — Voice Over Internet Protocol), bem

como disponibilizar os equipamentos de informatica com &0 minima a0 da Central de comarg o crescimento modular independente de seus componentes e possuir os seguintes requisitos:
§ Capacidade de acréscimo de conforme as i para a melhoria de desempenho (escalabilidade horizontal);
§ Capacidade de migracio para um hardware de de maior idade vertical);
5 ilidade dos da Central de Relaci nos seguintes aspectos: idade de pr ar de dados, acréscimo de numero de clientes simultaneos, sem perda de desempenho e acréscimo do nimero de relatérios

contemplados;

§ Capacidade de administragio remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet, e controle das

§ 0 hardware e o software da de icagio deverso ser proj de forma integrada para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo, 300 (trezentas) chamadas;
§ Capacidade de integragdo com o sistema de workforce management (gestdo de forga de trabalho e qualidade) da Central de
§ A plataforma de comunicagdo da CONTRATADA deverd estar preparada para prover capacidade de atendi interativo via Web, principalmente na modalidade eletrdnica Chatbot, de acordo com a demanda da CAERN.

§ A base para a apuragio dos custos do sistema, deverd ser por consumo de servigo com sucesso, o que na pratica representa a completude do fluxo do servigo até o final. Por exemplo, caso o cliente solicite uma segunda via de um débito que, ao final do ciclo do servico,
o Chatbot entregue um PDF, somente quando o fluxo chegar nesse ponto é que se deve contabilizar o sucesso.

§ 0 Chatbot/Voicebot deverdo ter a de responder as dividas, e direcionar o usudrio para o servigo adequado através da interpretagdo da linguagem natural das pessoas que utilizarem a plataforma, buscando utilizar um servigo.

§ A plataforma devers disponibilizar funcionalidade para o cadastro de perguntas, respostas e intengdes, de forma que o Chatbot possa aprimorar seu vocabulério de conversag3o.

UNIDADE DE RESPOSTA A UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

Unidade de Resposta Audivel (URA) é o componente que permite atender, de forma eletrénica e automatizada as chamadas destinadas a central de atendimento. Esse devera possuir as seguintes caracteristicas:
50 médulo de URA deveré ser do mesmo fabricante da Plataforma de Comunicagdo OMNICHANNEL, de forma a garantir total integragéo com o sistema de gestdo de contact center;

§ Permitir total integragéo e compatibilidade com a plataforma de URA j4 existente e em produgéo na CAERN;

§ Aintegragdo junto ao sistema da CAERN, deveré ser realizada através de rede IP por intermédio de protocolo SIP;

§ A CONTRATADA devera fornecer todas as licencas necessarias para essa i il a i de acessos si a e i de entr aserem

§ A conexdio com operadora de telefonia fixa local poderd ser através de troncos digitais ou SIP, permitindo o de chamadas telefénicas, respostas de voz, fax e interagdo com o usudrio e banco de dados. A plataforma Multisservigos deverd estar
preparada para se integrar com essas duas tecnologias;

§ Caso as interfaces com a rede publica estejam instaladas no mesmo hardware em que estard o software que executa as funcdes de URA, seréo admitidos agr de no méximo 4 digitais E1 por equipamento;

§ No caso de entroncamentos com tecnologia SIP, a interface com a operadora do STFC serd feita através de switches que serdo instalados através da técnica conhecida como link aggregation, de forma que na falha de um dos switches as comunicagdes ndo se percam,
assumindo automaticamente o switch agregado. Estes switches sio de inteira responsabilidade da CONTRATADA;

§ No caso de entroncamentos digitais TDM e com a finalidade de se obter alta disponibilidade também nas interfaces com a rede publica, a plataforma proposta deverd incluir um minimo de pelo menos um equipamento idéntico, que deveré entrar em operagdo em
substituigdo a equipamento que apresente falha. Este equipamento reserva deverd possuir de entra E1 na mesma idade daqueles usados pela soluio proposta;

§ Durante a espera na fila de atendimento, a URA deverd reproduzir audio institucional da CAERN e que poderé solicitar a substituigo deste arquivo de dudio sempre que necessario, quer seja por campanhas ou por periodo.
§AURA IP deverd ter uma interface amigavel e interativa para a alteragio ou construg3o da drvore de voz, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrupgdo da sua operagio normal;

§ Deverd operar em ambiente grafico (drag and drop — arrastar e largar), por meio de Interface WEB Grafica em idioma portugués Brasil, com um conjunto de ferramentas e objetos representados por icones bem ilustrativos, que séo arrastados com o mouse das caixas de
ferramentas para a drea do aplicativo, onde s3o configuradas as suas propriedades;

§ A aplicagio devers ser representada por um conjunto de icones ligados entre si, através de links;
§ Deverd permitir a criagao, alteragdo e atualizagio de drvores de voz de acordo com cada aplicagéo e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operagéo, teste ou produgéo;

§ Deverd reunir diferentes objetos associados de forma a satisfazer uma determinada tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instrugGes contidas nas propriedades destes objetos, montando um script que sera obedecido pela URA IP;

§ Devera permitir a configurag3o do tipo de atendimento, controles default, configuragio de nimero de “A’, configuragdo de bi iguracio de arquivo de voz, configuragdo de variaveis de sistema e de usudrio, configuracéo de mensagens;

§ Deverd permitir a configuragio de objeto de inicio e fim de aplicagéo, reprodugdo de voz, ediio de gravagio de
condicional de tempo, estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio miltiplo, temporizador e etc.;

de nimeros, coleta de digitos, tom de chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobre discagem, condicional,

§ Deve compor na mesma URA IP a gravagdo de recados em caixas postais de voz, para posterior recuperag3o das mesmas, via Voice Mail;

§ A configuragéio minima necesséria ¢ de 300 (trezentos) canais digitais (25 feixes E1— RDSI ou R2) para voz e fax em todas as portas com flexibilidade de ampliagéo de no minimo mais 150 portas digitais (5 feixes E1) e com possibilidade de interconexdo de médulos em
rede;

§ A URA IP deverd ter as caracteristicas de um Gateway IP de tal forma que toda ligagio de voz e fax que entre na URA-IP possa ser transportada por um canal de dados, seja para uma posig&o de atendimento local na rede LAN ou para uma posigdo remota rede WAN,
mantendo-se o sincronismo de voz e tela e a interface com o gravador IP para a gravagdo FULL da voz e tela;

§ A URA IP devers possuir capacidade de receber e tratar todas as chamadas através da rede de dados da CAERN, na hipétese de a CAERN adotar uma topologia na qual os entroncamentos com as operadoras de telefonia fiquem em ambiente distinto da central de
atendimento e sejam encaminhados via rede IP para as centrais de atendimento;

§ Deverd possuir recurso de facilidade TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do Brasil, compativel com o padrao de mercado. Este recurso deverd suportar no minimo 300 sessdes simultaneas de TTS;
§ Deverd possuir no minimo 300 licengas referente a tecnologia de TTS (Text to Speech).

§ Devera possuir recurso de reconhecimento de voz (ASR ~ Automatic Speech Recognation) baseado no idioma portugués do Brasil preparado para reconhecimento de até 300 sessdes simultaneas de reconhecimento de voz;

§ Deverd ser apresentado na prova de conceito as licengas ou carta do fabricante com o compromisso de entrega de 300 licengas referente a ia de ASR ic Speech

§ O desenvolvimento deverd ser efetuado no ambiente da CONTRATADA, ficando sob sua i toda it , custos e

§ Acesso a URA IP remotamente e restrito por senha;

§ Alteragio da fraseologia em campo e acesso remoto para manutenga
§ Deve dispor de aplicativo que execute as fungdes de atendimento, discagem e drvores de navegagdo;
§ Devers permitir o funcionamento de mais de uma aplicagio ativa com rvore de voz;

§ Permitir que o usudrio tenha acesso as informacdes contidas em um banco de dados, selecionando sua opgdo dentre as alternativas apresentadas, através do teclado ou se aparelho telefénico (pulso ou tom) obtendo automaticamente, as informacdes desejadas, na
mesma ligagdo via voz ou via fax;

§ Qualquer alterag3o ou customizagio do atendimento devers ser feita através da ferramenta orientada 4 objeto disponivel na URA IP;

§ Os periodos de atendimento devem permitir que a URA IP tenha sequéncias de atendimento diferenciados para certos dias, meses ou hordrios através do aplicativo construido através da ferramenta orientada a objeto;
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§ A drvore de voz serd montada em conjunto com a CAERN e a programago e gravagdo da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando houver necessidade de alteragdo nos arquivos ja existentes;

§ A criagio, edigio e gravagdo pela plataforma de mensagens padronizadas para o usudrio deverdo ter a possibilidade de ser feita local ou remotamente. A operagdo poderd ser realizada pelo processo de digitalizagdo em estudio, com alta qualidade de som devendo
oferecer facilidade de gravagso em estddio opcionalmente;

§ Capacidade de gerag3o de relatdrios e graficos da URA IP, com informag@es de estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duragdo das ligagdes;

§ Funci i de i eletrdnico il com bases de dados ou aplicagdes externas da CAERN;

§ A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir via TCP/ IP, Socket, Webservices, JSON e com banco de dados relacional por meio de consultas SQL. Deverdo estar disponiveis, no minimo, os drives para banco de dados ORACLE, MS SQL SERVER,
INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQL;

§ 0 acesso deverd ser realizado por meio de rede local ou remota, utilizando TCP/ IP sem limitagdes de nimero conexdo por licenga da URA;
§ Havendo necessidade de licenciamento de conexdo, todos os custos serdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA;
§ 0 atendimento eletrdnico devera funcionar de forma ininterrupta 24 horas por dia, 7 dias da semana;

§ As chamadas transferidas para o operador/agente deverio receber, simultaneamente ao recebimento do dudio, os dados de identificagéo do usudrio do servigo em seu PC. Estes dados serdo apresentados pelo sistema da CAERN, que os receberd da URA, por meio do
aplicativo CTI que deverd ser nativo;

§ A plataforma devera ter a facilidade de “CUT THRU” para viabilizar a interrupgdo de uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente digitar uma opgao em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decadico (pulse) ou DTMF (tone);
§ A URA IP poderd receber um FAX em qualquer uma de suas linhas e o mesmo ser indexado e enviado para um operador ou para um E-mail. Neste caso a URA IP deve ser capaz de processar no minimo 300 canais de FAX simultaneos;

§ AURA IP deverd permitir a personalizagéo dos campos dos documentos de FAX que poderdo ser enviados para a rede publica;

§ A URA IP deverd prover relatérios de envio de FAX como: Nimero de FAX Enviados, Nimero de FAX Recebidos, Percentual de Erros de transmissao de FAX, etc.;

§ A URA IP devera hospedar os recursos de configuragio de Iégica de campanha, gerenciador de base de dados da de discagem ética, detecgio de atendi e da chamada até a sua conexdo com um dos operadores posicionados nas
Posiges de Atendimento IP, tudo isto registrado e relatado por um indicador de desempenho;

§ A URA IP dever suportar a configuragio de campanhas ativas, onde através de um script de discagem a propria URA sera responsavel pela geragio de chamadas ativas para a rede piblica onde no momento de atendimento das chamadas uma mensagem de udio sera
ativada;

§ As campanhas de chamadas ativas deverdo poder ser agendadas conforme a necessidade da CAERN;
§ Devers ser possivel que a URA tenha integragéo com o médulo de discador automitico para efetuar chamadas outbound, para os nimeros dos chamadores que abandonaram as chamadas durante a fila de espera;
§ A URA IP deverd prover relatérios de chamadas ativas e indice de sucesso de determinadas campanhas;

§ A URA IP deverd prover o recurso de fila interativa onde a mesma teré integragdo com o modulo de gerenciamento de chamadas para permitir que os chamadores possam navegar nas drvores da URA IP durante o periodo de espera em fila de atendimento. No
momento em que existir recursos humanos para atendimento, a URA IP devera emitir um aviso para o chamador a fim de possibilitar que este seja atendido pelo agente ou continue navegando na URA IP. Este recurso tem o objetivo de manter o lugar na fila de atendimento durante a
navegagio na drvore da URA;

§ A conexdo das chamadas com os operadores deverd basear-se em tecnologia de transporte de voz sobre IP - VolIP, que aproveita a mesma infraestrutura de Rede Local LAN que integra os micr das PosicBes de i P;
§ A URA IP deverd ter a capacidade de gerar e vocalizar nimero de protocolo de atendimento de acordo com formato e especificagdo adotados pela CAERN;

§ A URA IP devers ter a capacidade de transferir para o terminal dos operados tanto o nimero de protocolo quanto quaisquer outras informagdes fornecidas pelo usudrio por meio de teclado, tais como opgdes selecionadas na érvore de navegagio, CPF, nimero de
agéncia, conta e outros.

DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS — DAC

Sistema de gerenci de ével pela distribuicdo ética de chamadas aos pontos de atendi definidos. Este deve conter controle de gestdo online e deve possibilitar a gestdo dos canais de entrada, com contingéncia e integragdo CTI
(Computer Telephone Integration), compativel com a URA, Gravador de Chamadas e Sistema de Gerenciamento de Chamadas e deveré estar, inicialmente, configurado como descrito nos itens seguintes:

§ Comunicagéo via IP (Voz sobre IP) com as posiges de atendimento, que potencializa uma alocagdo futura de novas posigdes de atendi nas i Bes existentes para pontuais, caso solicitado pela CAERN;

§ Permitir a escuta de ligagSes em tempo real através de qualquer terminal telefénico, fixo ou mével, mediante autenticagdo por senha;
§ Interface harménica de sons para chamadas em espera;

§ M6dulo de integragdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel), com portas dedicadas;

§ Possuir comunicagao de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);

§ Arquitetura recorrente e consistente a falhas;

§ Capacidade para que todos os parametros do perfil do Operador, acompanhem a identificagéo de seu login e sejam independentes da localizagao fisica da posigo de atendimento;
§ Possibilitar que o Operador, digite c6digos relacionados aos estados de pausas inerentes a sua jornada de trabalho pelo dispositivo telefénico;

§ Ter capacidade de mensurar o tempo de espera de uma chamada na fila virtual, como também a previséo do tempo de espera que a chamada permanecerd na mesma;

§ Ter capacidade de identificar as diversas especialidades e rotear as ligagdes correspondentes;

§ Ter capacidade de priorizar tipos de chamadas simultaneas para as distintas especiali no atendi humano;

§ Ter capacidade de identificar e processar a velocidade média de atendimento, para decidir a melhor rota para as chamadas entrantes;

§ Permitir a visualizagao sistémica do da operagio, o tréfego de chamadas desde sua entrada na Central de Relacionamento, até a posisdo de atendimento. Deve-se quantificar s situagdes das chamadas entrantes, como atendidas, abandonadas
na fila e em espera na fila, juntamente com os respectivos indicadores de nivel de servigo, por meio de uma interface de gerenciamento da plataforma.

§ Suportar no minimo 100 (cem) posigdes de atendimento, bem como a totalidade dos ramais IP da Central de Relacionamento;

§ Permitir que o canal de voz do enlace de telefonia, ora ocupado pelo nimero chamador, seja disponibilizado automaticamente quando do término do atendimento, ou quando a chamada for desconectada involuntariamente pelo usuério, ou quando desligada
propositadamente pelo usudrio antes do término da consulta;

§ Permitir a associago de um operador a um modelo “multiskil’, com possibilidade de a vérios grupos si com regras de distribuigo configuradas a qualquer momento pelo Supervisor de Atendimento;

§ Os grupos de atendimento configurados no DAC, devem ter acesso uma variedade de opgdes para o de chamadas e . Isso inclui 30 na URA, sinalizagdo telefonica, aplicagéo de regras de atendimento, balanceamento de carga entre os
grupos, monitoramento do tamanho da fila de espera e do tempo médio de espera.

SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADAS
0 sistema de gerenciamento de chamadas a ser instalado pela CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:

§ Deverd gerenciar todas as posigdes de atendimento, supervisio e grupos com especialidades, gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operagéo da Central de Relacionamento, e deverd ser do mesmo fabricante do DAC,
possuindo integragdo total com o mesmo;

§ Permitir a partir da CAERN, através de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta e do sistema de i de

§ Os relatérios existentes deverao ser nativos da plataforma de comunicagdo, de forma a garantir a integridade dos dados;

§ Deverao ser disponibilizados relatdrios em tempo real sobre o status dos Op: e Supervisor de Atendi incluindo informagdes sobre grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegagdo;

§ Os relatérios deverdo ser i para as i de gestdo do C e deverdo ser di ibil pela CONTRATADA via WEB ou diretamente (link dedicado), com acesso exclusivo por senha para o Contratante.

§ 0 Sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA deverd, também, possuir as seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

§ Apresentar gréficos coloridos, em pizza ou em barras verticais, em portugués;

§ Interface grafica para moni de status de Op: e Supervisores de
§ Interface para envio de i aneas individuais ou para grupo de op , no nivel de supervisdo, 30 e geréncia;
§ Permitir aos Supervisores de i c de Operagdo e Gerente a irrestrita monitoragao, on-line, de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa fungdo devera permitir que os niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente.

§ Para fins de treinamento supervisionado, deverd ser permitida a escuta entre Operadores;

§ Permitir ao Contratante, através de interface gréfica, o acesso remoto as i i de consulta e do da Central de

§ Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagao e ndo editaveis, de forma a garantir a integridade dos dados;

§ Deverso ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Operadores;

5 orecurso de 30 para novas de relatérios a0 operador, skill, vetor e troncos, quer para dados passados, quer para dados presentes em tempo real;

§ Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder tomar decises de roteamento, sendo que esta comparagéo poderd ser refeita apés o roteamento das chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado
para o cidadio que esté em espera na fila.

§ Os relatorios deverdo ser customizados pela CONTRATADA conforme segue:

§ Os relatorios com resumos diarios e mensais devem permanecer armazenados, no minimo por 24 (vinte e quatro) meses, sendo responsabilidade da CONTRATADA dij i o sistema de ar e

§ Os relatérios do sistema proposto deve ter interfaces amigaveis em lingua portuguesa, permitindo que as pessoas sem conhecimento de programag3o possam interpreté-los sem grandes dificuldades.

GRAVACAO DE VOZ

O ssistema de gravagio de voz deverd ter as seguintes caracteristicas:

§ Possibilitar a integragdo com demais sistemas de gerenciamento da Central: (DAC) Distribuidor Automatico de Chamadas, CTI (Computer Telephone Integration), (URA) Unidade de Resposta Audivel e Sistema de Gerenciamento de Chamadas;
§ Gravar ramais IP com protocolo SIP e estar integrado ao protocolo de comunicagdo da URA;

§ Dispor de canais para gravagio total para o controle de qualidade. Estes canais devem estar associados s posides fisicas, podendo ser designados aos logins dos Operadores;

§ Devera armazenar 100% (cem por cento) das ligages da Central da CAERN, por um perfodo de, no minimo, 5 (cinco) anos, durante a vigéncia do contrato, e deverd a possibil de 30 das ligagSes por: operador, horério, data, nimero de telefone,
namero de cliente;

§ Por meio de controle de permissio de acesso, a CONTRATADA deverd realizar manutengéo remota, a partir de qualquer estagéo de trabalho, conectada via redes LANs e WANS;

§ As gravagBes deverdo ocorrer em segundo plano de forma sincronizada, ou seja, de forma tica e sema idade da intervengdo ou autorizagdo do Operador;
§ A recuperagdo das gravagdes serdo via web, de acordo com o perfil de acesso de cada usuario a ser determinado pela CAERN;

§ As gravagBes deverdo estar em formato em que seja possivel a escuta sem a aplicagdo proprietéria do gravador;

§ Possibilitar a recuperagdo imediata das gravages, assim que a ligagdo ¢ finalizada;

§ A gravago, reprodugio e gerenciamento do sistema deverio ocorrer de forma simultinea, sem prejuizo das gravagdes em curso;

§ 0 sistema deverd permitir a exportagdo (download) dos arquivos para formatos no proprietarios, somente para os perfis autorizados pela CAERN.

GRAVACAO DE TELA

0 sistema de gravacdo de tela devers ter as seguintes caracteristicas:

§ Capacidade de gravagio de tela para todos os atendimentos realizados. As imagens de tela deverdo ser capturadas em intervalos de tempo pré-definidos, sendo i para nos servidores da plataforma;

§ Deverao ser concatenadas com a gravagio de voz da chamada, permitindo a consulta e reprodugio das gravagdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de qualidade;

§ Armazenar as telas gravadas dos atendimentos efetuados na Central, pelo mesmo periodo que a gravagdo de voz e deverd ap a possibilidade de 50 das telas por: operador, hordrio, data, nimero de telefone, nimero de cliente;

scC de habil e confi da gravacdo de tela baseado em um percentual de atendimento das chamadas do operador ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar a gravagdo de tela para um determinado grupo em 15%
das chamadas e para outro grupo em 25% de telas gravadas);

§ As gravages deverao ocorrer em segundo plano de forma sincronizada, ou seja, de forma automética e sem a necessidade da intervengao ou autorizagéo do Operador;
§ A recuperagdo das gravagBes seré via web, de acordo com o perfil de acesso de cada usudrio a ser determinado pela CAERN;

§ Possibilitar através da captura de voz e tela, obter uma viso abrangente e objetiva das interagdes do cliente;

§ Possibilitar a recuperagdo imediata das gravages, assim que a ligagao ¢ finalizada;

§ Agravagdo, reprodugdo e gerenciamento do sistema deverao ocorrer de forma simultanea, sem prejuizo das gravagdes em curso;
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§ 0 sistema devers permitir a exportagéo (download) dos arquivos para formatos no proprietarios, somente para os perfis autorizados pela CAERN.

SOLUGAO ANALITICA DE DADOS

A Solugéo Analitica de Dados (Business Intelligence) a ser utilizada no tratamento dos dados da Central de Atendimento, com capacidade analitica, permitira transformar os dados acumulados durante a operag3o em inteligéncia de negécios, para que os gestores da
CAERN, possa utilizé-la para compreender o comportamento do cliente, avaliar a qualidade do servigo a ele prestado, reconhecer tendéncias, identificar equivocos no processo e tomar decisdes fundamentadas, tanto téticas quanto estratégicas, inclusive quanto ao aspecto de como
melhor atender o cliente e como melhor investir em agdes que tragam beneficios concretos.

A presente solugio deve ter as seguintes caracterfsticas minimas:

§ Deverd ser definido um processo periédico de extragdo de dados da Central de Atendimento, que alimentara uma Soluggo Analitica de Dados (Business Intelligence) a ser disponibilizada pela CONTRATADA, de forma a permitir a extragdo de relatérios e analises.

§ A Solugio Analitica de Dados (Business Intelligence) devera fornecer relatérios, painéis gerenciais que

SOLUGAO DE ENVIO DE SMS

a gestdo tatica e

do servigo, os quais devem estar disponiveis 4 CAERN.

A solugio deve estabelecer interface com a plataforma de envio de SMS das operadoras de telefonia celular, arcando com todos os custos de envio das mensagens.

0s servigos de envio de SMS deverdo ser com base nos paré minimos

§ Taxa de erro no envio de mensagens menor que 5% (cinco por cento);

§ Rastreabilidade de 99% (noventa e nove por cento) das mensagens enviadas.

ANEXO Il REQUISITOS FUNCIONAIS E NAO FUNCIONAIS DA PLATAFORMA OMNICHANNEL

Segdo

Requisitos

Geral

Todos os componentes da solugdo devem estar em idioma portugués
do Brasil.

Geral

A solugio deve encaminhar, gerenciar, integrar e orquestrar as
interagdes e entrada e saida (inbound e outbound), independente do
canal de relacionamento integrado: voz, e-mail, webchat, sms,

web, dentre outros.

Geral

A solugdo deve permitir o gerenciamento centralizado e em interfaces
web-based, ou em plataforma web.

Geral

A solugio deve permitir o inteli das
através de uma fila unica universal, independente do canal de
relacionamento utilizado: voz, e-mail. webchat, sms, web, rede social
e mobile.

Geral

Deve permitir ao Supervisor, visualizar no frontend da tela da
supervisio, informagdes por canal de atendimento, do seu grupo
(tamanho da fila, tempo em fila, status dos operadores, etc.) e
informagdes dos operadores (quantidade de operadores livres, em

em pausa e p6

Geral

Deve permitir aos administradores e supervisores criar e gerenciar
perfis de agentes, definindo perfis e atributos individualmente, assim
como sua atribuicdo a cada canal de atendimento.

Geral

Deve permitir ao operador visualizar por canal de atendimento o
desempenho tanto individual (nome do operador, quantidade de
chamadas e tempo médio de conversagio) como do seu grupo
(tamanho da fila, tempo em fila, status do operador, etc.) no front-
end.

Geral

Deve permitir interagdes (chamadas) por qualquer um dos canais
disponiveis entre os agentes, supervisores e administradores.

Geral

A solugio deve integrar campanhas de outbound (Ativo) de voz, sms e
e-mail, a0 mesmo ambiente das interages de entrada (inbound),
permitindo o atendimento em modo blended (hibrido).

Geral

A solugo deve permitir a criagdo, armazenamento e manutengdo de
modelos para formas de 50 como SMS, e-mails
e piginas web utilizados nas campanhas e outros tipos de
atendimento/interagao.

Geral

A solugio deve permitir o atendimento de interagdes de entrada e
saida na mesma interface de atendimento do agente, independente
do canal utilizado: voz, e-mail, chat, sms, web, video, midia social e
mobile.

Geral

A solugdo deve permitir ao supervisor na interface de atendimento
habilidades como sussurro, conferéncia, consulta em tempo real e
mensagem em grupo.

Geral

A solugéo deve permitir a conexdo do agente de atendimento ao

navegador web do cliente, para prover web-collaboration, também
conhecido como co-browse.

Geral

A solugdo deve permitir o registro de interagao comum, possibilitando
amudanca do canal de interagéo sem perder o

contexto da conversagio (histdrico da conversa dos canais anteriores a
mudanga).

Geral

Asolugdo deve possuir uma biblioteca de resposta padrio para criagdo
de scripts de ibili a consulta i do
canal da interagdo.

Geral

A solugéo deve ter capacidade de buscar em sites de redes sociais, por
palavras para captura de mensagens e comentérios de

interesse.

Geral

Fluxo de
Atendimento

A solugio deverd permitir a utilizagdo e importagdo de bases (ou csv,
ou s, ou isx), para a realizagio de campanhas através dos Canais de
SMS e E-mail. Deverd ser possivel realizar o cadastro e gerenciamento
das campanhas, onde se define, mensagem, canal,

etc.

Deve prover a solugio de forma integrada, o desenvolvimento de
workflows de atendimento, incluindo no minimo os canais previstos
nessa contratagio, possibilitando aos agentes e supervisores,
iniciarem tarefas internas de forma padronizada e integradas aos
sistemas de negécio (via i 50, sendo as atividades regi

no histérico do cliente.

Fluxo ds
Atendimento

5

A plataforma deve prover, na configuragio do workflow, a
possibilidade de especificar os passos e campos customizados de um
processo, que serdo monitorados, disparando agdes quando certas
condigdes forem atingidas. Sendo possivel configurar que apés a
concluséo de uma etapa a solugio deverd realizar o encaminhamento
automitico para os responsaveis da etapa

seguinte. Todas as etapas do processo de atendimento deverdo ser
controladas, desde a criaio da demanda até o seu encerramento.

Fluxo de
Atendimento

Nessa configuragio, deve ser permitido o cadastramento, alteracéo e
manutengdo de campos de preenchimento obrigatério

para serem utilizados durante o tratamento das solicitades, incluindo
campos obrigatérios para abertura dos chamados e "respostas-
padrio" para i as solicitagdes. Esses campos
deverdo ter suas regras de preenchimento parametrizaveis e também
podem ser preenchidos via integragdo com os sistemas da CAERN.

Fluxo di
Atendimento

5

Devem ser nessa campos tipo
texto, numéricos, data, hora, caixa de selegio com dominio estatico e
dindmico (com APIs), botdes toggle, campos tipo slider, radio, caixas
de arquivo (pdf, imagem, video), capturas de foto,

assinatura, configuragdo de CAPTCHA.

Fluxo de
Atendimento

As demandas deverdo ser direcionadas conforme parametrizagdo
definida no workflow, que definird um fluxo por tipo de demanda. A
solugo devera suportar o roteamento de demandas de acordo
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com dados da ocorréncia e as combinagdes possiveis entre estes,
excetuando-se os campos de texto livre.

23

Fluxo
Atendimento

a
&

0 cadastro de tipos de demandas deve ser parametrizével, de modo a
permitir a definicio de pelo menos cinco diversas categorizagdes e
classificagdes (ex.: area, tema, tipo, subtipo, grupo, subgrupo, publico-
alvo), com o objetivo de estruturar de forma Iégica e taxonmica as
interfaces, no momento da captagao das demandas.

24

Fluxo
Atendimento

A solugo deve permitir a visualizagio dos fluxos de atendimento de
forma gréfica, em notacao similar a BPMN.

25

Agente

A solugdo deve prover uma Interface de Atendimento Omnichannel
para o agente de atendimento, ou simplesmente um frontend do
agente voz e i em uma

, com suporte a Voz (inbound e outbound), E-
mail, webchat, sms, video, mobile e redes sociais.

26

Agente
Atendimento

A soluggo deve possibilitar na mesma interface do agente de
atendimento a visualizagio de toda a jornada do cliente com uma
visdo 360 graus, permitindo o detalhamento em todos os pontos ou
formas de contato com a CAERN, seja por chamada de voz, e- mail,
webchat, sms e redes sociais (Exemplo: Facebook, Twitter e

Google Plus) - através do frontend do agente de atendimento ou do
supervisor.

27

28

Agente
Atendimento

Agente
Atendimento

a
&

O frontend de atendimento do agente deve ser web-based( baseada
em plataforma web).

A interface de acesso de todos os usudrios ATENDENTES deve ser
compativel com web-based (padrio web), operando no minimo nos
navegadores Googie Chrome, Microsoft Edge, e, desejavel o Mozilia
Firefox e o Safari.

Agente
Atendimento

0 frontend da solugdo (workspace) deve ser unificado, ou seja, todas
as deverdo ser em interface
Gnica da solugdo, para cada tipo de usudrio: agente de atendimento,
Supervisor, Administrador, Técnico de suporte.

Agente
Atendimento

0 frontend deve ser Gnico para todos os canais de interagdo do
Contact Center.

Agente
Atendimento

Deve possibilitar miltiplos atendimentos para todos os canais
suportados configurével com base no login do agente.

32

Agente
Atendimento

Deve ter suporte integrado as funcionalidades co-browsing e screen-
pop.

Agente
Atendimento

Deve permitir ao agente, durante o atendimento, iniciar nova
interagdo com o mesmo cliente, por um outro canal de atendimento.
Exemplo; durante uma chamada de voz enviar um sms com link para
iniciar uma sess&o de webchat, mantendo esta sess&o com o mesmo
agente.

Agente

A solugio deve apresentar os dados de contatos dos clientes, histdrico

de e estatisticas em tempo real.

Agente
Atendimento

O frontend deve fornecer aos agentes de atendimento, todo o
contexto das interagdes realizadas através de todos os canais digitais
de atendimento.

Agente
Atendimento

O frontend deve permitir visibilidade completa de conversas
simultaneas de vérios canais de atendimento, de entrada e saida
(inbound e outbound).

Agente
Atendimento

0 frontend do agente omnichannel deve fornecer presenga multicanal
em tempo real.

Agente
Atendimento

A interface de trabalho (workspace) do agente de atendimento deve
ser configurével, permitindo que um Supervisor ou Administrador da
plataforma, possa habilitar ou suspender as multisessées (voz, e-mail,
SMs, midias sociais) dos agentes de

Atendimento, possibilitando resumir ou ampliar os canais simultaneos
dos respectivos agentes.

Agente
Atendimento

A solugdo deve prover interface para a supervisdo da fila de trabalho
do agente e da fila de interagdo.

40

Agente
Atendimento

A interface dos supervisores deve permitir que o mesmo assuma as
fungdes de agente.

41

CHATBOT

Deve permiti o ético com éncia aplicada e

natural, possibilitando o atendi de primeiro nivel das
principais operagdes a serem definidas pela CAERN, minimamente,
deverd atuar com a compreenso da necessidade do usuério, com o
objetivo de Ihe prestar informagdes, interagir com este de forma
espontanea e registrar as solicitagdes de servicos da CAERN. Tais
agdes, deverio estar sustentadas por consultas aos sistemas da CAERN
(via integragdo), bem como & base de conhecimento informatizada,
onde o fornecimento do numero do

protocolo de atendimento sers obrigatéri

42

CHATBOT

Deve permitir a importagio e estruturagdo de base de conhecimento
integrada a central de atendimento.

43

CHATBOT

Deve permitir o registro de todas as interagdes e exibicio de
relatorios.

CHATBOT

O CHATBOT deverd operar em aplicacdes de mensagens de texto,
utilizando servicos baseados em regras, inteligéncia artificial e
Machine Learning, possibili a interagio e 50 com os
usudrios por meio de aplicativos de mensagens. A solugio devera
assegurar o sigilo, a confidencialidade e a integridade das informagdes
trafegadas, considerando que os dados tratados sio de natureza
sensivel e estratégica. E expressamente vedada a utilizagdo,
ar ou compar das informacdes, conversas,
registros ou quaisquer dados gerados no atendimento para fins de
apri ou ali 0 de modelos de
inteligéncia artificial de terceiros, bem como para bases externas 2
contratante. O uso de técnicas de Machine Learning deverd ocorrer de
forma controlada e restrita, exclusivamente dentro do ambiente da
solugdo contratada, sem exposicio dos dados a plataformas, motores.
de IA ou sistemas pertencentes a outras empresas, garantindo
conformidade com a LGPD e demais normas de protegdo de dados
aplicaveis. A contratada devera garantir que nenhum dado do
i seja il para i global, modelos
genéricos ou reuso comercial, devendo a arquitetura da solugio
prever mecanismos de isolamento, seguranca e governanca da
informagéo.

45

CHATBOT

A persona do CHATBOT deverd realizar uma interacdo natural e
humanizada com o usudrio, ou seja, ndo devers apresentar uma
comunicagdo robotizada ou com quebras de contexto.

46

CHATBOT

A soluggo devera disponibilizar interface WEB para configuragio/
administragdo do servigo de CHATBOTs.

47

CHATBOT

A plataforma devera gerenciar de forma integrada todos os canais de
CHATBOT da operagao, disponibilizando em fila Gnica de atendimento
considerando todos os Chats provenientes de CHATBOT-WEB (Portal e
App da CAERN) e de Mensageria Instantanea (WhatsApp, Facebook
Messenger, Telegram, e/ou

outros).

48

CHATBOT

O CHATBOT - Web devera ser compativel para acesso por meio do Site
e/ou do Aplicativo Mével da CAERN.

49

CHATBOT

Os CHATBOTs de Mensageria Instantanea (WhatsApp, Facebook
Messenger, Telegram e/ou outros) serdo ativados respeitando as
politicas e limitagdes de uso e de integragdo dos fabricantes das
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plataformas, bem como da aprovagio das contas verificadas em nome
da CAERN.

Deve permitir que as sessdes de co-Browse sejam iniciadas pelo

S0 | CO-BROWSE cliente ou agente e permitir a troca de controle entre eles.

Deve disponibilizar relatérios com informagdes histéricas sobre as

51 | CO-BROWSE sesses de cobrowse, combinando informag8es quanto ao tipo de
sessdo, estado da sessdo, agente, cliente e/ou periodo de tempo.

Deve disponibilizar informagdes sobre sessdes on-line (ativas),

52 | CO-BROWSE incluindo informagdes sobre seu status atual.

o5 | weschar A solugdo deve suportar webchat do tipo “click-to-chat", quando que
instalado no site da CAERN.

Deve permitir o envio da transcrig3o do chat por e-mail ao cliente.

54 | WEBCHAT
Deve oferecer recursos de mensagens de conforto, indicando o status

55 | WEBCHAT do agente incluindo mensagens de "digitando" e "online".

Deve permitir que o agente visualize que o cliente ests escrevendo e

56 | WEBCHAT vice-versa.

Deve permitir acesso a todo o histérico de interagdes com o cliente via

57 | WEBCHAT WebChat e demais canais de atendimento disponiveis ao perfil
do agente.

Deve permitir que o agente inicie uma sessio de cobrowse com o

58 | WEBCHAT -
cliente.

Deve permitir incluir na sessio de chat outro agente ou supervisor.

59 | WEBCHAT
Deve permitir a criagdo de frases frequentemente utilizadas (FAQs),

60 | WEBCHAT utilizadas com acesso por menu exibido durante a sessdo de chat e
através de abreviagdes.

Deve permitir a transferéncia de arquivos durante sessdes de chat.

61 | WEBCHAT
Deve permitir a criagdo de filas de atendimento com distribuicdo de

62 | WEBCHAT sessdes de webchat ao agente ou grupo, com base em regras de

por disponibi e habilidade do agente.
Deve permitir o atendimento de muiltiplas interages de web chat ou
outros canais de i i sendo §

63 | wenchar pelos administradores e supervisores, sendo que deve ser suportado
no minimo, 3 atendimentos simultineos de web chat, devendo o
status do agente ser automaticamente definido como ocupado ao
atingir o nimero de i imulta pré-

Quando o agente estiver ocupado novas interacdes devem ser

64 | WEBCHAT encaminhadas ao agente livre mais qualificado, conforme regras de

roteamento definidas ou deveréo ficar em fila de atendimento.

Recursos de | A solugdo deve suportar mensagens SMS (short message service).

65 | interacdes e | Deve permitir ainda a analise de contetido SMS proporcionando
i por | respostas i

SMs

Recursos de | Deve possuir interface grafica que permita a criagio de campanhas
o5 | IMerasoese ativas, possibilitando tratar as respostas recebidas dos clientes.

acionamentos por

SMS

Recursos de | Deve permitir o envio e recebimento de SMS na mesma interface de

interagdes e trabalho do agente (também chamado conhecido como workspace).

67

acionamentos  por
Criagdo de Arvores | A CONTRATADA deve prover os softwares para programagio do
deVoze sistema, dando condicdes a equipe técnica da CAERN de alterar a
68 Desenvolvimento | S€0UENCia do tratamento das chamadas.

da URA

A URA deve ter uma interface interativa para a alteragdo ou
Criagio de Arvores | construgdo de drvore de voz online, sem interrupgdo da sua
de Voz e | operacao normal, que permita, inclusive, a utilizacdo de funcges do

69 | besenvolvimento | tipo recortar, copiar e colar, disponibilizando ainda opg3o de ajuda

da URA online com informagdes técnicas sobre a ferramenta de
desenvolvimento.
A interface grafica do software deve permitir a criagdo e alteragdo
o dos menus, através de fluxogramas a partir de médulos funcionais,
Criagdo de Arvores | hor objetos, do tipo drag-and-drop (conjunto de ferramentas e
70 | de Voz € | objetos representados por icones ilustrativos, que possam ser
Desenvolvimento | 5rrastados com o mouse das caixas de ferramentas para a area do
da URA aplicativo, onde so configuradas as suas propriedades), sem a
do uso de dep 3
Criagdo de Arvores | A interatividade e 30 do p passo de atendi de
;1 |de Vor e | cadachamada, devem ser programadas via building blocks orientada
Desenvolvimento | a eventos e scripts de facil utilizagéo.
da URA
Permitir insercio de novas mensagens, supervisionamento,
Criagéo de Arvores | modificagio da estrutura da arvore de menus, modificagio do
4y | de Voz | hordrio de atendimento, marcagdo de datas como feriado e finais de
e Desenvolvimento | semana, através de interface grafica, sem a necessidade de reset,
da URA paralisaao parcial dos grupos de portas e paralisagéo do sistema de
atendimento eletrénico.
A URA deverd possuir médulo para captura sigilosa de dados — Padréo
PCI -DSS, que engloba todas as atividades necessarias para realizagdo de
captura de dados sigilosos de clientes, para realizagio de transagdes
Criagdo de | financeiras para pagamento de produtos e servicos. O médulo deverd
53 | Arvores de voz e ionar todas as Bes de recebi por cartéo de crédito
Desenvolvimento | do pagamento, referente as vendas realizadas pela central de
da URA atendimento da CAERN. Deverd possuir inteface unificada e que
converse com as principais
adquirentes do mercado, ambiente seguro com criptografia fim a fim.
DISCADOR - 0O Sistema de discagem automatica (Discador) deve criar e gerenciar
74 | Discagem campanhas preditivas, progressivas e preview com e sem agentes para
Automatica interagdes de voz, e-mail e SMS.
DISCADOR - O sistema deve possuir i de gerir de
75 | Discagem de texto do tipo SMS e e-mail.
Automatica
Possuir interface para gerenciamento da campanha e da lista de
DISCADOR - clientes, itindo que os supervisore: i em tempo real,
76 | piscagem grupos de de informagdes  das
o listas de contatos, iniciem ou parem as
Automatica
ou sequéncias de
DISCADOR - Permitir elaborar e controlar campanhas de operagdes ativas,
77 | biscagem selecionando o puiblico-alvo de cada uma delas, podendo ser realizada
Avtomdtica em tempo real através de interface web.
DISCADOR - Gerir o de permitindo miltiplas
78 | Discagem na mesma plataforma, simultaneamente.
Automatica
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DISCADOR - Possuir ismo de do retorno e efetividade de
79 | Discagem toda campanha, com detalhes dos atendimentos e respectivas
Automitica operagBes, indexado por cliente.
DISCADOR - Deve apurar os resultados de campanhas de marketing, através da
80 | Discagem ferramenta de andlise baseada nas informagdes oferecidas pela solugio
Automitica de atendimento.
DISCADOR - Permitir que o supervisor associe os atendentes de acordo com a
81 | piscagem sua iali nas Um podera ser associado
Automtica em mais de uma campanha.
DISCADOR - Possibilitar o agendamento de contatos para controle e disparo, em
82 | Discagem data previamente definida.
Automética
DISCADOR - Os relatérios das campanhas devem permitir o seu acompanhamento
83 | Discagem e finalizagio de resultados on-line, via Web.
Automatica
0 sistema de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA deverd
. apresentar, no minimo, gréficos coloridos, em pizza ou em barras
Gerenciamento - ; )
8 verticais, de maneira que o do
de Chamadas nan p )
em todos os niveis, bem como o status dos acordos de nivel de servigo
a serem configurados.
Deverdo ser disponibilizados os relatérios sobre o estado do
) atendimento dos agentes, supervisores, grupos de atendimento/
gs | Gerenciamento | oqpecialidade, eventos, chamadas e navegagdo, em tempo real,
de Chamadas através de dashboards, relatrios de historicos e
consolidado.
recurso de izaggo para novas i de
g6 | Gerenciamento | relatorios com as principais varidveis da plataforma: Login, skil, vetor,
de Chamadas ramais, VDNs (ramais virtuais internos) e troncos, seja para dados
passados ou presentes, em tempo real.
Ao configurar a emissdo de um relatério, o sistema devera possibilitar
g7 | Gerenciamento | 5 extracio dos mesmos em diversos formatos adicionais, tais como.
de Chamadas Texto (txt), RichTextFormat (rtf), Excel (xls) e Adobe (pdf).
sodetels | A Plataforma devers permitic a gravagio da tela do atendente
88 | Gravacdodetela | 0 anto o atendimento estiver sendo registrado;
89 | Gravacio de tel | ©5 Te1atérios de gravagdes de tela deverdo apresentar as seguintes
ravacio de tela | oo cteristicas:
. .o | Gravagdo Digital de tela do Atendimento deverd gravar 100% dos
9 | Gravagio detela | 4icnginentos:
- Permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravagdes via
91 | Gravagio detela | acesso WEB, ibili assim o do status das
gravagBes fora do ambiente de trabalho;
- 0 arquivo resultante da gravagdo da tela do atendente deverd ser na
92 | Gravagdo detela | extensio AVI ou MP4, com possibilidade de abertura em qualquer

software padréo de mercado;

- Permitir a consulta aos arquivos das gravagdes com, no minimo, os
seguintes filtros de consulta: data e hora inicial, data e hora final,

93 | Gravagdo detela | stendente, guiché de atendimento e fila de
atendimento;
. - As gravagdes de tela deverdo ser disponibilizadas para consulta, na
94 | Gravacdodetela | prapria solugio de atendimento, durante toda vi
A solugio deve possuir relatdrios em tempo real e histérico do ciclo de
L vida completo das i Oes do cliente If i
95| Relatdrios Bl independente do canal utilizado; voz, e-mail, chat, sms, web, redes
sociais e mobile.
) A soluio deve possuir uma ferramenta com interface web-based,
96 Relatérios BI N = .
(baseada em plataforma web) para criagdo e extragio de relatérios.
A ferramenta de relatorios deve possuir uma colegio de relatérios
97 | Relatérios BI prontos para anlise de performance de filas e agentes, bem como dos
resultados operacionais e de negdcios.
o Em relagio a0 atendimento realizado, devem ser providos os
98 | Relatdrios Bl seguintes dashboards e dados em forma de relatorio:
) - Quantidade de solicitagdes abertas;
99 Relatérios BI
. - Quantidade de solicitagdes fechadas;
100 | Relatérios BI
- - Quantidade de solicitagdes atendidas (no prazo, fora do prazo)
101 | Relatérios BI
. - Tipos de solicitacdes por demografia do cidaddo;
102 | Relatérios BI
. - Duragio das solicitagdes - quebra pela duragio dos status;
103 | Relatérios BI
) - Solicitagdes a vencer nos proximos X dias, em que “X” é um
104 | Relatérios B )
valor parametrizavel;
» - solicitagBes atrasadas por tipo de demanda;
105 | Relatérios BI
. - Satisfagio do usudrio com os servigos da CAERN;
106 | Relatérios Bl
X - Solicitagdes que aguardam tratamento;
107 | Relatérios BI
Essas informacdes também devem ser disponibilizadas por periodo
Relatérios BI (data, hora, més e ano), status, canal de atendimento e demais
108 entidades i nos érios de
o A ferramenta de relatérios deve permitir desenvolver, customizar e
109 | Relatrios Bl compartilhar relatérios.
Os relatdrios e dashboards devem ficar disponiveis durante todo o
110 | Relatérios BI periodo do contrato, sendo de responsabilidade da CONTRATADA
imensionar o sistema de ar
) A plataforma deve suportar a configuragio e parametrizacio de
Pesquisa  de ‘ : T2 :
111 | e pesquisa automitica de satisfagio e tabulagdo dos resultados, por
< canal de comunicagio, baseado em NPS (Net Promoter Score).
11y | Pesauisa  de | A plataforma devera permiti a aplicago de pesquisas especificas e
Satisfagdo distintas por canal ou servigo.
Pesquisa de | As pesquisas poderdo ser campanhas com tempo e hora de realizagdo
113 | satisfagao delimitados, ou com prazo indeterminado.
A plataforma devera permitir consultas aos resultados parciais ou
Pesquisa de | totais por relatérios, tabelas de cruzamentos, grificos totais e
114 | Satisfacio lutivos e digital de i no mapa
local onde a pessoa respondeu a pesquisa.
115 | Disponibilidade

A plataforma deve ter disponibilidade de 99,7%.
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Performance das

As interagBes e tempo de resposta das telas de atendimento e dos
médulos envolvidos na plataforma, ndo podem ser superiores a 2

116 | i terfaces de tela | (dois) segundos, exceto quando a lentidao for causada por
resposta do ambiente de integracio da CAERN.
performance dos | AS interagdes e tempo de resposta dos canais de atendimento nio
117 | canais de | Podem ser superiores a 2 (dois) segundos, exceto quando a lentidso
atendimento for causada por resposta do ambiente de integragdo da CAERN.
O médulo de Monitoramento da Qualidade deverd ser um
Monitoria 4a | COmPoNeNte integrante  da  Plataforma  de  Comunicagdo
18 | 0 dade OMNICHANNEL, esse serd responsdvel por gerir os recursos humanos,
com o objetivo de garantir qualidade no atendimento alinhada com a
real necessidade dos servigos prestados.
119 | Monitoria  da | Deverd permitir controle de qualidade da qualidade do atendimento
Qualidade de forma individual dos agentes;
Oferecer funcionalidade para cadastro de fichas de monitoria, sem
120 | Monitoria  da | nimero limitado, com perguntas e respostas _definidas pelo
Qualidade administrador, para que a conformidade dos processos e padrdes de
atendimento possam ser verificados;
Oferecer funcionalidade para a criacao de diferentes fichas para
os diferentes canais de atendimento, de maneira que as fichas de
Monitoria da monitoria, poderdo ser diferentes para cada canal de
121 Qualidade atendimento: Voz, E-mail, Chat, Formulario na Web, Rede Social
(Facebook,
Twitter), Mensageria Instantanea (Telegram / WhatsApp / Facebook
Messenger / SMS);
Possibilitar feedback online e historica através das gravacoes de
Monitoriada |voz dos atendimentos, logs das conversas E-mail, Chat,
122 Qualidade Formulario na Web, Rede Social (Facebook, Twitter), Mensageria
Instantanea (Telegram / WhatsApp / Facebook Messenger / SMS);
Monitoria da | Permitir a configuragéo de diferentes pesos para cada item
123 Qualidade avaliativo constante nas fichas de monitoria;
o Oferecer funcionalidade para busca de contatos que serdo
1 Mg‘:‘;‘lg':d :a monitorados, utilizando para filtro os campos de data e hora,
canal de atendimento e dos agentes;
Oferecer funcionalidade para monitoramento dos atendimentos
12| Monitoriada |em tempo real (permitindo que o supervisor somente escute o
Qualidade didlogo entre atendente e cliente, e converse com o atendente
sem o cliente escutar);
Oferecer link entre as fichas de monitoria e as gravacdes do
126 Monitoria da | contato monitorado, de forma que, em momento de feedback aos
Qualidade atendentes, os mesmos possam ouvir ou ler o histérico do
contato;
Oferecer funcionalidade para envio eletrénico das monitorias
para os colaboradores monitorados, de forma que os mesmos
127 Monitoriada |possam recebé-las em suas estagbes de trabalho, analisar os
Qualidade resultados e comentarios, ouvir ou ler o histérico do contato
monitorado e
justificar a monitoria realizada;
Monitoria da | Garantir a seguranca e unicidade das informagaes, disponibilizando
128 Qualidade | Informacdes especificas para usuarios especificos;
L Possuir facilidades de gerar informagoes relacionadas ao
129 M°”"|_‘;"Zd"’ monitoramento da qualidade das chamadas por meio dos
Qualidade seguintes relatorios:
a) Analitico com respostas: este relatorio devera apresentar as
130 Monitoria da | avaliagGes de forma detalhada, com todos os itens do
Qualidade questionario
e as respectivas respostas e comentérios de cada avaliagdo.
b) Analitico sem respostas: este relatorio apresenta o resumo das
131| Monitoria da |avaliagdes por agente com os seguintes dados: data, hora e nota.
Qualidade Caso o monitoramento nao seja realizado, o relatério detalha o
motivo da ndo execugdo.
Permitir o cadastro e a customizacao das perguntas em diversos
132 Monitoriada |padroes (escolha Unica, mdltipla escolha, escalonamento,
Qualidade resposta aberta, entre outros), sendo possivel visualizar as
respostas em formato de tabela, coluna e linha;
L Possibilitar que as respostas das perguntas dos questionarios
133 Monnﬁf)drlacjda sejam configuraveis, utilizando componentes de marcagdo
Qualidade | ;1o ou mltiplos, texto, data e numérico;
134 M&:‘:If;”;:"' Possuir cadastro de questionérios de pesquisa;
Monitoria da Associar a um questionario de pesquisa uma data de validade,
135 Qualidade | €OM inicio e término agendados;
Monitoria da | Permitir o vinculo de um questionario de pesquisa a varias
136 Qualidade | Perguntas e respostas;
L Permitir a alteracdo e exclusdo de um questionario de pesquisa,
137 Mg”"l‘;"zda com inclusiio, exclusio e alteracio de perguntas e respostas e
ualidade outras informagdes;
o Possibilitar a associacdo de identificadores-chave, como uma
138 M°”"|_‘;"Zda palavra, a uma pergunta de um questiondrio de pesquisa para
Qualidade fins de relatério;
Monitoria da | Fornecer a possibilidade de tornar um questionario de pesquisa
139 Qualidade | MOdelo para outros questionarios;
Monitoria da | Permitir a obrigatoriedade de resposta em uma pergunta de um
140 Qualidade | Auestionario de pesquisa;
Monitoria da | Permitir a criacdo de um questionario de pesquisa com base em
141 Qualidade | UM modelo criado e cadastrado no sistema;
Permitir que os supervisores, coordenador e gerente tenham uma
L visdo micro e macro dos monitoramento da qualidade
142 Momtlznzda diferenciada, através de perfil de acesso, visualizando resultados
Qualidade | " gente(s)) por equipe(s) por servicols), grupo(s) e
organizagéo;
. Permitir o calculo prévio da pontuacdo individual de cada
143 Mg“"l‘;"zda operador, em fungio a0 seu respectivo desempenho do resultado
ualidade na monitoria da qualidade.
O sistema de gestdo de forga de trabalho (WFM), devera gerir os
Workforce recursos humanos e tecnolégicos da central de atendimento, com
144 | Management - [0 objetivo de obter maior produtividade com um melhor
WFM aproveitamento da forca de trabalho. O sistema devera possuir as
seguintes caracteristicas:
Workforce O moédulo de sistema de gestao de forca de trabalho deve possuir
145 | Management - |interface WEB e em idioma portugués Brasil;
WFM
Workforce Permitir a gestdo centralizada dos pontos de atendimento por
146 | Management - |canal;
WFM
Workforce Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além
147 | Management - |de controles de performance individual dos agentes;
WFM
Deve possuir solugao para projecéo, dimensionamento de
Workforce pessoas, escalas de trabalho e gerenciamento do planejado x
148 | Management - |realizado. A
WFM referida solucéo deve auxiliar na otimizagao de escalas, gestao de

aderéncia e acompanhamento de j realizado;
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Workforce | Realizar o acompanhamento em tempo real e o histérico da
149 | Management - | ocupagao dos postos de atendimento, com informagées do
WFM agente alocado;
Workforce Realizar o gerenciamento dos status inseridos nos agentes, de
150 | Management - | modo a justificar o seu tempo de trabalho;
WFM
Workforce Estar integrado ao DAC, permitindo o planejamento e
151 | Management - | dimensionamento do trafego intra hora e acompanhamento dos
WFM indicadores de i do atendimento dos agentes;
Possuir uma ferramenta que permita a simulacdo de todas as
atividades do Central de atendimento, permitindo a validagdo das
Workforce configuragbes das escalas de trabalho das posicoes de
152 | Management - |atendimento. Essa ferramenta devera levar em consideracao todo
WFM o historico de funcionamento da central de atendimento, como
nivel de produtividade e parametros como turno de trabalho e
agendamento de férias das posicdes de atendimento.

AANEXO IIl REQUISITOS INTEGRAGAO COM OS SISTEMAS INTERNOS DA CAERN

1. A solugio deverd ter capacidade de integrar-se & Plataforma do Sistema Comercial da CAERN, garantido, minimamente, que seja possivel:

1.1. A sincronizagdo de clientes

1.1.1. A solugdo devera consumir através de AP a lista dos clientes cadastrados no Sistema Comercial da CAERN, mantendo a lista destes sincronizada em sua plataforma;

1.1.2. A solugdo dever ser capaz de manter os dados dos clientes atualizados, realizando consumo, através API e de forma periédica, das atualizagdes nos dados na base da CAERN;
1.1.3. A solugio deverd ser capaz de enviar as atualizages realizadas em sua base para a base da CAERN;

1.1.4. A solugio devera ser capaz de realizar a sincronizagéo total da base de clientes de forma periédica ou manual; de forma parametrizada.

1.2. 0 registro de solicitagdes de servigo e agdes de contato
1.2.1. A solugéo devera permitir o registro de solicitages de servigo e agdes de contato na Plataforma do Sistema Comercial, através dos seus fluxos de atendimento robotizados ou humanos;

1.3. A sincronizagdo dos artefatos gerados ou recebidos no i permitindo,

1.3.1. O registro sincrono ou assincrono, a critério da CAERN:

1.3.1.1. Das conversas realizadas entre o cliente e operador, em formato previamente acordado pela CAERN;

1.3.1.2. De dudios, imagens e videos anexados ao i i acompl ou 3o destes arquivos quando for o caso;

1.3.1.3. Dos &udios gerados ou recebidos no atendimento, realizando a compresso ou converso destes arquivos quando for o caso.

1.4. sincronizagéo de dados de dominio
1.4.1. A solugdo deverd ser capaz de sincronizar, de forma online, os dados de dominio necessérios para a operacionalizagéo do atendimento;

1.4.2. A hipétese de replicagdo dos dados de dominio, de forma no automatizada devera ser previamente aprovada pela CAERN.

1.5. 0 consumo de eventos de negécio para disparo de agdes de atendimento
1.5.1. A solugio devera dispor de APIs de consumo de eventos gerados pela Plataforma do Sistema Comercial da CAERN, permitindo, minimamente:

1.5.1.1. A recepgdo de eventos para disparo de i oui

1.5.1.1.1. De envio de e-mails;

1.5.1.1.2. De envio de SMS;

1.5.1.1.3. De envio de mensagem WhatsApp;

1.5.1.1.4. De realizagdo de chamada telefonica, robotizada ou humana.
1.6. A consulta do histérico do cliente permitindo para a exposicao destes dados na plataforma, minimamente, mas nao se limitando a:
1.6.1. Solicitagbes de servigo.

1.6.2. AgBes de contato;

1.6.3. Contratos;

1.6.4. Matriculas;

1.6.5. Contas de consumo;

1.6.6. Pagamentos;

1.6.7. Parcelamentos;

1.6.8. Processos judiciais.

1.7. A solugio devera manter estatistica das chamadas de API recebidas ou enviadas  Plataforma do Sistema Comercial, armazenando, minimamente:
1.7.1. De forma analitica;

1.7.1.1. A URL chamada;

1.7.1.2. Data/Hora da Requisigéo

1.7.1.3. Tempo de requisico;

1.7.1.4. Tempo de resposta;

1.7.1.5. Cédigo de retorno;

1.7.1.6. Tamanho do payload (em bytes);

1.7.2. De forma sintética

1.7.2.1. A quantidade média de requisigBes por segundo;

17.22.Q total de re Bes por um periodo;

1.7.2.3. Quantidade total de retornos por cédigo de erro;

1.7.2.4. Tempo médio da requisico;

1.7.2.5. Tempo médio da resposta;

1.7.3. 0s dados sintéticos deverdo ser apresentados de forma gréfica ou tabular;

1.7.4. A solugio devera permitir a filtragem dos dados analiticos e sintéticos, minimamente por:
1.7.4.1. URL da Chamada;

1.7.4.2. Cédigo do retorno;

1.7.4.3. Periodo (de até) em data/hora;

1.7.5. Os dados estatisticos deverdo ser ini por 30 (trinta) dias;

1.7.6. A CONTRATADA deveré prover o acesso & drea técnica da CAERN, a todas as informagdes estatisticas da integragdo, de forma online, através de login tnico por colaborador que necessitar de acesso.

1.8. Que os dados atualizados sejam consumidos pelas solugdes em, no méaximo, 1 (um) minuto apés sua modificagdo.

1.9. Que haja solugio automatica de recuperagio ou sincronizagdo total dos ambi em caso de indisponibilidade temporaria de ambos os lados.

1.10. Que haja meio de verificagdo de pendéncias de sincronizagdo.
1.11. As APIs deverdo ser disponibilizadas nos padrGes REST ou SOAP.
1.12. Toda API disponibilizada deveré estar documentada, em linguagem inglés ou portugués.

1.13. A CONTRATADA devera realizar o i proativo das i Ges com os sistemas da CAERN, realizando a abertura de chamados no sistema de chamados da CAERN em caso de erros, indisponibilidades ou lentiddes.

1.14. A CONTRATADA deverd realizar a recepgdo de chamados relativos a problemas de integrag3o no sistema de CHAMADOS da CAERN.

1.15. A aquisigéo, instalagio, confi e moni dos sistemas de i 50 com a Plataforma do Sistema Comercial, do lado da CONTRATADA, é obrigag&io da CONTRATADA.

ANEXO IV REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMACAO E CONFORMIDADE

1. DAS DISPOSICOES GERAIS

1.1. A CONTRATADA devera executar os servigos em conformidade com a legislagdo brasileira aplicavel, em especial a Lei Federal n° 13.709 - Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD), sem prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar riscos relativos a
seguranca da informagao e privacidade de dados;

1.2. Deveréo ser observados os regulamentos, normas e instrugdes de seguranga da informagdo e comunicagdes adotadas pela CAERN, incluindo as Politicas e Diretrizes de Governo, normati ou ificos de da Informag3o e Comunicagio,
Politica de Seguranca da doe Interno de da Informagéo;

1.3. A CONTRATADA serd responsével pelo licenciamento de quaisquer sistemas e aplicativos, bem como sistemas operacionais e gerenciadores de banco de dados, que porventura sejam necessérios para a prestagao dos servicos contemplados no escopo deste Termo de
Referéncia;

1.4. Eventos e inci de seguranca de i 3o deverdo ser i através de canais inidos de 7] pela CONTRATADA, de maneira rapida e eficiente e de acordo com os requisitos legais, regulatorios e contratuais;

1.5. Todas as informagdes geradas e armazenadas em base de dados, relativas aos atendimentos prestados, s3o de propriedade da CAERN, sendo dever da CONTRATADA garantir formalmente o sigilo e torna-las disponiveis de imediato para a CAERN em seus respectivos
formatos;

1.5.1. A metodologia empregada nesta prestagao de servicos é de propriedade e responsabilidade da CONTRATADA;

2. DA PROTEGAO DOS DADOS PESSOAIS CONTROLADOS PELA CAERN
2.1. 0s dados pessoais coletados e tratados pela CONTRATADA deverdo ser os estritamente necessérios para a prestagdo de servigo publico de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, com base no Art. 7¢, inciso Iil da LGPD;

2.2. Todo dado pessoal operado pela CONTRATADA, seja através das solugdes fornecidas ou dos servicos prestados, deveré ser protegido em todo o seu ciclo de vida, o qual contempla criagio, coleta, manuseio, pr ar transporte,
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exclusio ou destruigio definitiva da informagio, mesmo depois de concluido o seu tratamento;

2.3. As solugdes providas pela CONTRATADA, quando manipularem dados pessoais, deveréo conter um Aviso de Privacidade dispondo sobre os que o bem como sobre a utilizagéo de cookies ou recursos correlatos;

2.4. As solugBes providas pela CONTRATADA deverdo dispor de mecanismos que permitam, ao titular dos dados pessoais, acesso aos direitos previstos na LGPD;

2.5. s projetos, processos, procedimentos ou solugdes concebidas no escopo deste Termo de Referéncia, que envolvam o tratamento de dados pessoais, deverdo ser norteados por medidas que garantam a privacidade e a protegdo de dados desde a fase de concepgio
até o fim do ciclo de vida dos mesmos;

3. DOS REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO e PRIVACIDADE

3.1 Alicitante devera comprovar, para fins de habilitagéo, que adota e mantém praticas de Seguranga da Informagao em conformidade com os requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 27001 (vers3o vigente), nio sendo exigida certificagdo por organismo acreditado.
Para fins de comprovagéo, a licitante devera apresentar:

a) declaragdo formal, assinada por seu representante legal, atestando a adogao de praticas de Seguranga da Informagao em conformidade com a referida norma;

b) documentago técnica comprobatéria, tais como politicas, normas internas, procedimentos, manuais, relatdrios ou outros que evidenciem a i 30 dos controles e processos de Seguranca da Informacéo, inclusive aqueles relacionados 3 protegio
de dados pessoais, nos termos da Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais (Lei n? 13.709/2018).

¢) A Administragio podera, a qualquer tempo, realizar diligéncias, solicitar i ou exigir com o objetivo de verificar a efetiva aderéncia das praticas adotadas aos requisitos da norma.

3.2. 0s servigos e solugdes tecnologicas deverdo atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranga da Informag&o da CAERN. A CONTRATADA deveré estar de acordo com o Guia de Requisitos e de Obrigagdes, quanto & Seguranga da Informagso e
Privacidade - Segdo 7 do Anexo | da IN SGD/ME n@ 94/2022.

3.3. A CONTRATADA deve garantir a protegdo e o sigilo adequado de todas as informagGes pessoais fornecidas pela CONTRATANTE ou por terceiros, bem como adotar as medidas de seguranga necessérias para prevenir acessos ndo autorizados, vazamentos, perdas ou
qualquer forma de tratamento indevido dos dados.

3.4. Todas as informagdes armazenadas e/ou adquiridas ao longo do contrato, por parte da CONTRATADA e seus colaboradores que vierem a tomar conhecimento por necessidade de execugio dos servigos ora contratados, néio poderso, sob nenhuma hipotese, ser
divulgadas a terceiros sem expressa autorizagio do CAERN;

3.5. A CONTRATADA deverd garantir o sigilo das informagges, documentos e bancos de dados da CONTRATANTE, bem como de todo e qualquer dado protegido pela LGPD, adotando todas as medidas necessarias para preservar a confidencialidade de todas as i
a que tiver acesso durante a prestagdo dos servicos. A CONTRATADA serd 4 inistrativa, civil e por qualquer violagéo do sigilo das informagBes.

3.6. A CONTRATADA deverd colaborar com pr de 30 ou auditoria r a0 uso indevido das informagaes disponibilizadas para a execugio das atividades, fornecendo todo o apoio necessario para tais procedimentos.

3.7. Para garantir a seguranca das informagdes, a CONTRATADA deveré adotar medidas como a identificagéo individual dos atendentes, supervisores  gerentes, com contas individuais, c ei suas senhas em sigilo.

4. DO AMBIENTE DA CONTRATADA

4.1. A CONTRATADA deverd contar com equipamentos de seguranca em sua rede de dados, de modo a garantir a das informagdes pela CAERN, sob pena de responsabilizagao;

4.2. A CONTRATADA deve dispor minimamente dos seguintes itens de seguranca:
4.2.1. Protegdo do setup dos microcomputadores com senha, sendo a mesma utilizada exclusivamente pela drea de suporte de TIC;

4.2.2. Portas USB nos equi da operagdo para boot do bem como para equi 3G, 4G e similares;

4.2.3. Gravagdo de dados em qualquer de ar em portas USB;

4.2.4. Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

4.2.5. Cada colaborador deveré possuir login e senha individuais de acesso & sessdo de usuério do sistema operacional, pois todas as ades efetuadas através desta, serdo de responsabilidade do colaborador da CONTRATADA;
4.2.6. Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuério devera ser bloqueada;

4.2.7. Todas as opgdes de 30 de sistema e 5es, em especial o sistema de arquivos e painel de controle deveréio ser blogueados ao usudrio, sendo permitido acesso apenas ao administrador;

4.2.8. As opgBes de gravagdo de arquivo dos navegadores deverdo estar desabilitadas;
4.2.9. A senha de administrador devera ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TIC;

4.2.10. Todos os aplicativos utilizados pelos O , deverdo ser disponibilizados na drea de trabalho (desktop) do computador;

4.2.11. Devers haver blogueio de acesso a aplicativos, tais como "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos no computador;

4.2.12. Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” deverdo ter a funcdo de gravagéo de arquivo desabilitada;

4.2.13. Os equi da drea de i ndo deverdo ter acesso  impressoras;
4.2.14. Os equi isponibil para os O , no deverdo ter acesso a correio eletronico para dominios externos a Central de Relaci salvo por solicitagio e autorizagdo prévia e expressa da CAERN;
4.2.15. Os sistemas de i aneas na drea de i devero ter o acesso bloqueado para usuarios de dominios externos a Central de Relacionamento;

4.2.16. Todos os equipamentos deverdo possuir antivirus corporativo instalado e atualizado;

4.2.17. Os arquivos necessérios a treinamento, orientagdo, informagdes diversas relativas 3 operagao da Central de Relaci deverdo ser disponibi em portal web no ambiente intranet;

4.2.18. O acesso aos demais sites de internet, com excecdo do site da CAERN e demais sites autorizados, deverdo ser nos i do
4.2.19. Quanto & seguranga e controle de acesso as instalagdes, o acesso as dependéncias onde sero realizados os servigos, deverd ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas;

4.2.20. O circuito de rede destinado a Central de Relacionamento da CAERN, modem, roteador, switches e demais acessérios, deverdo ser instalados em ambiente isolado e protegido contra acesso indevido;

4.2.21. Toda informagéo origindria da prestagdo dos servicos de devers ser disponibilizada somente pela CAERN e a quem a mesma determinar, ndo cabendo divulgagio ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotacio, que propiciem
exposicio de informagdo alheia e reutilizagao danosa.

4.2.22. A CONTRATADA dever colaborar em quaisquer i de igacdo decorrentes do uso indevido das informag&es disponibilizadas para a execugdo das atividades, ou de conduta i de seus emp no i com os clientes.
4.3. DA PLATAFORMA OMNICHANNEL

43.1. A solugio devers prover mecanismos de auditoria que possibilitem monitorar os registros (log) de eventos das atividades do usurio, excegdes, falhas e eventos de seguranca da informagéo;
43.1.1. Quando da interagéio do cliente, deveré registrar, no minimo, a identificagéo do dispositivo que originou o contato, a data e a hora da demanda, bem como o nimero identificador do registro da demanda associado;
4.3.2. A soluciio devers fazer uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de ativos computacionais para os dados em transito e/ou armazenados;

4.3.3. 0 acesso  informagdo e as fungdes da solugéo dever ser restrito, de acordo com o procedimento de controle de acesso, devendo ser controlado por um procedimento seguro de entrada no sistema (log-on).

ANEXO V INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

INDICADOR 01 - Registro de
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO OBSERVAGOES
Comparativ Este indicador
e levara em
volumede || %de consideracio
N as reclamacoes
registros
Garantir o registro 100% das t;:?g:f::e 9"50 % de usuérios
dos atendimentos dos | demandas demandas || realizados desconto) o jundas dos
usuarios nos sistemas dos dos demais canais de
da CAERN. usuarios canais de relacionamento
registradas De0%a 1% 05% da CAERN,
nos e relatério " N N recepcionadas
sistemas de Del%ask% 07% através dos
da A canais de
CAERN. solicitacdes e || acima . "
servicos de 10% atendimento
registrados 5% integrados &
no sistema plataforma.
da CAERN.
INDICADOR 02 - Conduta Operadores
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO C GOES
) Este indicador
Impedir que .
ossiveis ilizacs levara em
poss Contabilizagdo consideracao as
desvios de d. =
conduta dos las reclamacoes de
" recamacdes || quantidade usuérios
operacores recebidas % oriundas dos
Indicador . de
prgvoquem deve ser igual referente a ma _ | descontol canais de
anos a N
duta d elac >
imagem da a0 (zero). | Conoutacos !
operadores da . o da CAERN,
CAERN e/ou Central, através Ate2 05% midia,
utilizagio das da Ouvidori o
la Ouvidoria :
informacdes i Acimade2| 1,0% Ouvidoria Geral
ou da propria do Estado ou
da CAERN Central
em beneficio ) qualquer outro
préprio. meio de
exposicao.
INDICADOR 03 - Volume de C| i pela
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO COES
Sera
considerada
como
Chamadas
recebidas, a
Garantir o quantidade
recebimento total mensal de
do volume . chamadas
total de ?15% d;s (Chamadas % néo % efetivamente
chamadas recebidas x recebida | desconto|| recebidas no
chamadas bilhetadas
. 100)/Chamadas PABX da
encaminhadas pela A d
ara entregues cima de 0,5% Central de
p Operadora S92 7% .
atendimento % a 7% Atendimento, e
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pela
plataforma.

Acima de
7%

como
Chamadas
Entregues a
quantidade
total mensal de
chamadas
bilhetadas pela
operadora de
telefonia.

INDICADOR 04 - Tempo Médio de espera (SE!

RVICO DE ATENDIMENTO POR CHAT -

HUMANO)
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO C GOES
Sera
Garantir o considerado
atendimento Tempo total de como tempo de
dos ;HATS espera para Tempo de % espera para
encaminhados inicio de espera | desconto| tratamento
péra tratamento humano das
atendimento humano dos Acima de chamadas via
pde'Of operador,| g9 | atendimentos || 90a120 | 05% Chata
e forma agil segundos via chat / Total || segundos quantidade de
dentro dos de operacoes segundos que o
aspgctos de de Acima de usuarios
qualidade de atendimento 120 1,0% aguarda para
mercafjoe . de Chat segundos ! iniciar o
propcrs\gnal a realizado pelos atendimento, e
produtividade operadores no as subsequentes
aser més interaces do
remunerada operador com o
pela CAERN. usuario.
INDICADOR 05 - Tempo Médio de Espera i
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO OBSERVACOES
Sera considerado
como Tempo
Meédio de
Tempo de % Espera, o tempo
Garantir o de espera
atendimento volur‘n]e de/ Acima de qT:frZ::tZ:go
breve das | Tempo Médio | cpoagaq 45290 05% na URA até o
chamadas deEspera | o caminhadas segundos efetivo
encaminhadas | Maximo de 30 para atendimento
para segundos/més atendimento || ACima de pelo operador,
atendimento humano que %0 1.0% desconsideradas
pelo operador. esperaram segundos as ligagoes que
atendimento. desistiram antes
de 45 segundos
para serem
atendidas
(abandonadas).
INDICADOR 06 - i em 10
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO C GOES
Sera
considerada
como
Chamadas
Atendidas, a
quantidade
total mensal de
chamadas
efetivamente
Garantir que o (Chamadas % de % recebidas no
usuario espere|  85% das Jidas em i PABX da
© menor chamadas até 10 Central de
tempo atendidas em | segundos x Acima de Atendimento, e
possivel para | 10 segundos | 100)/Chamadas || gooc o gsos | 07 como
ser atendido. atendidas Ect‘a"‘adas
. ntregues, a
Ab;'ox;z de 0% quantidade
total mensal de
chamadas
efetivamente
entregues na
plataforma de
comunicagao
da Central de
Atendimento
pela empresa
CONTRATADA.
INDICADOR 07 - indice de de Ligages
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO OBSERVAGOES
Este indice
% de % refere-se as
Mini CL?;I:;:S abandono | desconto C';am:dan
inimizar a abandonadas
quantidade de abandonadas || Acima de pelos usuérios
chamadas Maximo de 8% | em espera x 8% a 12% 05% em fila de
perdidas em 100/ total de espera (apos 45
fila de espera. chamadas Acima segundos) sem
recebidas do de 10% 1| que tenham
DAC 12% recebido
atendimento
humano.
INDICADOR 08 - Nota Monitoria
FINALIDADE META CALcuLo DESCONTO OBSERVACOES
Média das % Monitorias
Média de notas | desconto |, jitadas sio
Garantir a notas das as monitorias
exceléncia nos | Acima de 80 monitorias || P¢752 | 03% | avaliadas pela
atendimentos | pontos auditadas dos || 79,99 CAERN,
da CAERN Atendimentos conforme
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Telefénicos . descrito neste
Abaixo de Edital,
75
INDICADOR 09 - indice de i WEB &
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO OBSERVAGOES
Garantir a
tempestividade Tempo total Tempo %
do Tempo Médio | de espera / desconto
Atendimento de Espera volume total -
Virtual (Chat, | maximo de 60 de Acimade |, oo
aplicativos de | segundos/més| atendimento || 60 a 120
comunicagao virtual
instantanea, Acima de
" 1,0%
entre outros) 120 %
INDICADOR 10 - indice de Prazo i WEB
FINALIDADE META cALcuLo DESCONTO OBSERVACOES
Sera
i %
G;Sra::a‘?;:e i % d considerado
i Minimo de (E-mails lesconto | omo E-mail
recebidos 98% dos E- °
i . respondidos | Acima d respondido o
através da mails P! cima de E-mail com o
Central WEB respondidos em 03 dias x 95% a 03% .
e 25 | 100y/E-maits | 97.99% envio de feed
v em 03 (trés) ' back ou
Ate::}:r:mo dias Uteis. Aoabo d resposta ao
) aixo de o .
respondidos . 95% 1.0% | usuarioaposa
sua solicitacao.

A fase de implantagdo do contrato ¢ nos trés primeiros meses seguintes 4 implantagdo de novo canal, jé na fase de exccugdio do contrato, serdo considerados como periodo de adaptagio da CONTRATADA, no qual deverdo ser apurados pela CONTRATADA os indicadores de Niveis
de Servico, porém nao serdo aplicado descontos, no caso de descumprimento dos limites previstos.

Os descontos sdo cumulativas até o teto de 5% do faturamento mensal da operacao.

A partir terceiro més, consecutivo ou ndo, de aplicagdo de penalidade maxima (5%), durante o periodo de 12 meses, o teto sera alterado para 10% do valor do faturamento da operagdo.

A CAERN deverd comunicar 4 CONTRATADA, de maneira prévia, formalmente por escrito o(s) desconto(s) incidente(s) sobre a fatura, podendo haver a suspensio da penalidade, caso sejam aceitas as jus ivas ei agdes de corregdo visando atender as
metas estabelecidas.

Para o célculo dos indicadores 04, 05, 06 ¢ 07, serdo utilizados, dentro o intervalo mensal de medigo, somente periodos (DIAS DA SEMANA) considerados “tipicos”. O limite dessa “tipicidade didria” seré de até 15% de variagdo positiva em relagao & Volumetria Mensal Estimada —
VME prevista no més de referéncia. Assim, dentro do més de referéncia, os limites didrios de tipicidade corresponderdo ao volume que ndo exceda @ média lincar de cada um dos dias da semana do més em questdo acrescida de 15%.

Haverd a avaliagio dos indi Sei a idade de alteragdo dos limites minimos de estes poderdo ser modificados através de acordo entre as partes ¢ observando o equilibrio econémico-financeiro do contrato.

As demais inadimpléncias, em caso de inexecugdo total ou parcial do servigo, estardo sujeitas as penalidades previstas na legislagdo vigente e no contrato constante neste edital.

As informagdes minimas exigidas para cada registro e atendimento previsto no INDICADOR 1 serdo definidas na reunido inicial, a ser realizada durante o PERIODO DE TRANSICAO E IMPLANTAGAO DO SERVICO. Essas informagdes podero ser ajustadas ao longo da
execugdo do contrato, conforme as necessidades da CAERN.

ANEXO VI INFRAESTRUTURA REQUERIDA PARA A CENTRAL DE RELACIONAMENTO

0 local de operagdo Atendimento deverd estar adequado a dimenso da operagdo, atendendo & NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego, 3 NBR 9050:2004 e 4 NBR 15599:2008 da ABNT.
A estrutura fisica concentrada deve contemplar no minimo:
§ PosicBes de Atendimento (PA) das equipes de Atendimento humano, Atendimento humano da ouvidoria e Superviséo de acordo com este Termo de Referéncia;

§ Espagos ifi aos profissionais de Geréncia, C d0, Monitoria, j Capacitagio, dentre outros;

§ Salas de reunido para 10 (dez) pessoas e de Treinamento para 20 (vinte) pessoas;
Acesso fisico: a CONTRATADA devera disponibilizar edificagio que atenda as normas de acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias (Decreto 5.296/2004, que regulamenta a Lei 10.048 e 10.098/2000, e ainda a NBR 9050 da ABNT).
Instalages hidraulicas e sanitarias: a CONTRATADA devera disponibilizar o fornecimento de 4gua potével, com capacidade efetiva de fornecimento nas condigBes de vazio necessérias 4 dimens3o do empreendimento.

0Os equipamentos sanitarios deverdo ser i bservando-se a icdo da 30 de usudrios ino x feminino), a utilizagio de caixas de descarga com reservatério acoplado, observada a Norma Regulamentadora NR ne 24 do

InstalagGes elétricas: a CONTRATADA deveré atender os seguintes requisitos minimos: Nobreak para atender os equipamentos de telecomunicagdes e de informética; Sistema de geragdo prépria de energia elétrica (considerados os requisitos ambientais e normas locais

em relagéo a ruido e fumasa);

Dispositivos de protegdo em todos os circuitos e niveis de iluminaggo dos postos de trabalho, em conformidade com norma NBR 5413;
Sistema de Protecio contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo & norma NBR5419;

Seguranca em instalagBes e servigos de eletricidade em conformidade com a NR-10, NBR-5410/90 e NBR-5410/2004; e

Normas de distribuigdo da Concessiondria de energia local.

Cabeamento estruturado: a CONTRATADA deverd atender os seguintes requisitos minimos:

0 Deverdo ser observadas as recomendagBes prescritas nas normas ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, a NBR 14.565 — Procedimentos Basicos para a Elaboragao de Projetos de Cabeamento de Telecomunicagdes para Redes Internas estruturadas e a NBR

10.574 — Interconexdo de Sistemas Abertos de Processamento de Informages — Modelo Basico de Referéncia; e

o Para comunicagdo da rede local, deverdo ser utilizados cabos UTP de quatro pares trangados, categoria 6 ou superior, com protocolo TCP/IP, utilizando- se do padrao Gigabit-Ethernet, velocidade dupla 100/1000 Mbps auto-sense, com utilizaggo de equipamentos ativos

de rede (switches) com qualidade de servigo - QoS para atendimento de voz sobre IP.

NBR 6401 - Instalages Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 —

Sistema de refrigeragdo: para a refrigeracdo dos ambi deverso ser observadas as r da Portaria/MS/GM n.2 3.523, de 28 de agosto de 1998,da Resolugdo ANVISA n.2 176, de 24 de outubro de 2000, da ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, a
Bes de Ar Condici para Salas de C e NBR 10085 — Medigdo de Temperatura em Condicionamento de Ar.

Controle de Acesso: deverd ser previsto sistema completo de controle de acesso para administragdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. As leitoras de acesso deveréo ser do tipo indutivo, acionado por meio de toque digital (biometria) ou cartio

de proximidade. O software de controle deverd permitir a emiss3o de relatérios diversos para administrag3o e subsidio a seguranga da Central de Atendimento.

Circuito Fechado de Televisdo: o CFTV digital ser utilizado na Central de i para registro e de imagens, em tempo real, com acessos por vérios pontos remotos que permitam a visualizagio completa do ambiente e da movimentaggo de

pessoas, sem pontos cegos, exceto em ambiente privado como banheiros. Além disso. Devera ser disponibilizado acesso remoto via WEB para a equipe técnica da CAERN.

Manutengo dos sistemas prediais e servigos gerais: a CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servigos de manutengio dos sistemas civis, hidréulicos, sanitérios, de geragdo e distribuigdo de energia elétrica, de logica, nobreak, ar condicionado, anti- incéndio,

elevadores, dentre outros.

Serd de ilidade exclusiva da COI , o forneci de servigos gerais de apoio, tais como: limpeza e conservagio, recepco, vigilancia, copa, equipamentos de ar condicionado, 4gua, luz, telefone e elevadores, entre outros.

Mobilidrio e equipamentos de apoio: a CONTRATADA deverd fornecer todo o mobilidrio necessério a operagdo, capacitagdo e administragdo da Central. Estes méveis deverdo estar em conformidade com a Portaria n® 09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de

margo de 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em ing, conforme ificado a seguir.

Os supervisores terdo mesas isoladas e estrategicamente dispostas, em fungdo de seu grupo de teleatendentes, para facilitar as intervengges e orientagdes diretas.

Sala de descanso (descompressio) e copa para utilizagdo irrestrita dos e supervisores, dimensi de acordo com o nimero de funciondrios e adequadamente mobiliadas e para equipe da CAERN, que eventualmente poderd ficar lotada nas

das Centrais de Atendi (geladeira, poltronas, mesa de refeigio, forno micro- ondas, cadeiras, puffs estofados e televisio).

Sala de treinamento adequada para a realizagéo continua de cursos de dos e supervisores, contendo mi interligados em rede e recursos de multimidia necessérios.

Armério individual para cada Atendente e demais profissionais, dispostos no ambiente de atendimento, em local exclusivo, com chave, visando 3 organizagio do ambiente e atendi 45 normas de Seguranca da Informacéo, de acordo com a politica da Secretaria do

Trabalho do Ministério da Economia.

Equipamentos de apoio necessérios 3 operacionalizagéo e administrago, tais como: projetor multimidia e tela de projegdo, bebedouros, mesa comum e de reunio, cadeiras, sofs, poltronas, armérios e arquivos.
Materiais de consumo necessarios & execugdo dos servigos de apoio ao atendimento (papéis, tonners, cartuchos, Ipis, borrachas, canetas, pastas, clips, etc.).

A CONTRATADA deveré disponibilizar 3 CAERN, na Central de Atendimento, sala adequada para receber uma equipe de profissionais da CONTRANTE, para monitoramento das atividades da Central de Atendimento in loco, com no minimo duas posigdes de trabalho

devidamente mobiliada, com dois computadores para acomodar seus com vistas a0 e fiscali dos servicos prestados.

Todos os i el Ges fisicas di ibili pela CONTRATADA, deverdo atender as normas de acessibilidade do Decreto Federal n° 5.296, de 2 de dezembro de 2004, a NBR 9050:2004 , 3 NBR 15599:2008.

A Instalagéo da Central de Atendimento e a instalagéo prevista no “Plano de C

ia” da Central de i também deverio atender aos dispositivos da legislagéo em vigor no Brasil, em especial as Normas NBR 5.413 (lluminancia), NBR 6.401 (Filtros e Ar

Condicionado), NBR 13.962 (Cadeiras), NBR 10.152 (Niveis de ruido), NBR 15.141 (Divisérias tipo piso-teto), NBR 13.967 (Sistemas de estagdo de trabalho), NBR 13.966 (Mesas), NBR 13.965 (Méveis para informatica) e NBR 13.964 (Divisérias tipo painel), bem como as orientagdes da
NRS (CIPA), NR6 (EPI), NR7 (PCMSO), NR9 (PPRA), NR17 (Ergonomia) com seu Anexo Il (Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing), NR23 (Protegdo contra Incéndio), NR24 (CondigBes Sanitarias e de Conforto no Local de Trabalho), NR26 (Sinalizaio de Seguranca) e NR27 (Registro
Profissional do Técnico de Seguranca do Trabalho).
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Afim de propiciar um ambiente seguro para todos os érios, a CO também deverd o Licenci de Funci e Alvara do Corpo de Bombeiros dentro da validade.

RECURSOS DE INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA - SISTEMAS E EQUIPAMENTOS DAS DISPOSICOES GERAIS

A CONTRATADA ser4 responsavel pelo armazenamento de todas as informagdes, relatérios e dados, sem nenhum custo adicional & CAERN, por um periodo no minimo igual ao de durag3o do contrato;

0s encargos de manutengio de hardware e software serdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA. Os equipamentos de informatica poderdo necessitar de atualizagéo tecnolégica (upgrades). Se isto ocorrer, os custos desta atualizago serdo de responsabilidade
da CONTRATADA;

Para os op que i com chat humano, deveréo ser fornecidos 2 (dois) monitores, para facilitar a demanda de atendimentos;

A CONTRATADA deveré fornecer 1 (uma) Impressora a Laser, monocromatica, velocidade de impresso minima de 20 ppm, resolugdo de 1200x1200 dpi, interface paralela padrdo IEEE-1284, USB 2.0, 10/100 baseT Ethernet e respectiva meméria RAM de 32 Mb;

A CONTRATADA deverd fornecer head-sets individuais, confortdveis e com Gnica unidade articular, onde o aro (suporte superior) deve ser flexivel e ajustdvel de forma a adaptar-se perfeitamente a qualquer formato de cabega, e possuir fixagdo firme e confortével do fone
4 cabeca do operador, com haste de microfone ajustavel, de modo a permitir seu uso em ambos os lados da cabeca (ngulo de ag3o de 2402);

A CONTRATADA deveré executar manutengdes preventivas e corretivas nos meios de nos eemtodaa 6gica necessria  prestagdo do servigo;

A CONTRATADA deverd informar, com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas, sobre qualquer evento programado que envolva a infraestrutura e que possa comprometer a prestagdo de servigos;

0 conjunto de solugdes de OMNICHANNEL deverd ser fornecido na modalidade Software as a Service (SaaS), sem nenhum 6nus para a infraestrutura da CAERN;

DA REDUNDANCIA E CAPACIDADE

A CONTRATADA deveré se responsabilizar por manter a ia, disponibilidade e idade necessérias para atender aos Niveis de Servio de todos os tais como: equi de Rede e Comunicagdo, Desktops, Servidores, de
telefonia, etc., bem como da solugio de OMNICHANNEL, que atendem a Central de Atendimento.

Todos os sistemas e equipamentos de telefonia e informatica utilizados para atender a CAERN, deverdo estar contemplados pelos seguintes recursos minimos:
Nobreak / Baterias com autonomia de no minimo 03 (trés) horas, em caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de telefonia;

Nobreak / Baterias com autonomia de no minimo 30 (trinta) minutos, em caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informatica e de comunicagdo de dados;

Gerador de energia elétrica com partida automatica e autonomia de no minimo 48 (quarenta e oito) horas, em caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informética e telefonia, mantendo a Central de Atendimento operante.

Backup do atendimento: a CONTRATADA devera manter c6pias de seguranga didrias, internas e externas, durante a vigéncia contratual, de todas as informagGes registradas em razo dos atendimentos realizados, em conformidade com as disposicdes da ISO/IEC 27002
pertinentes ao tema.

As gravagdes de dudio deverdo ser armazenadas em meio eletrdnico durante toda a vigéncia do contrato, e as gravagdes de telas deverdo ser armazenadas também em meio eletranico, considerando os Gltimos 30 (trinta) dias de atendimento; As gravacdes de dudio
deverdo ser entregues formalmente & CAERN, em meio eletrénico (hd’s externos, storages ou outra solugio que melhor se adequar e em comum acordo com a CAERN) e em formato néo proprietério a cada 12 (doze) meses, a contar da data de inicio do contrato com indexagéo,
permitindo a busca das gravacées por Data/hora, operacdes, nome e ramal do agente, telefone de origem, ou outro meio solicitado pela CAERN.

RECURSOS DE CONTINGENCIA -PREDIAL

Em casos de incéndio, enchentes e outros sinistros que comp as a da prestagdo de servico, a CONTRATADA devera dispor de Site alternativo previsto no “Plano de Contingéncia” que seja apropriado para retomar a
operagdo, sem 6nus para a CAERN, observando as seguintes condigdes:

- No periodo méximo de 2 (duas) horas atender um percentual minimo de 25% (vinte e cinco por cento) das chamadas receptivas e ativas;
- No periodo compreendido entre 2 (duas) e 72 (setenta e duas) horas atender um percentual minimo de 50% (cinquenta por cento) das chamadas receptivas e ativas;

- Apds 72 (setenta e duas) horas corridas, atender o percentual de 100% das chamadas receptivas e ativas.

ANEXO VIl PROVA DE CONCEITO

A Prova de Conceito (PoC) deveré ser realizada de forma presencial, nas instalagdes da CAERN, em Natal/RN, apos convocagio formal da CAERN, devendo a LICITANTE realizar a PoC no prazo méximo de 5 (cinco) dias dteis, contados a partir do dia subsequente ao recebimento da
convocagdo formal pela CAERN.

ALICITANTE deveré escolher e informar & CAERN a data de realizagdo da PoC, desde que dentro do prazo estabelecido, com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, ficando a data sujeita & confirmagdo da CAERN.

Cabers & LICITANTE prover, as suas expensas, todos os recursos, equipamentos e infraestrutura necessarios 4 realizagéo da Prova de Conceito.

« AProva de Conceito seré gravada e itida a0 vivo, i para fins de transparéncia do procedi sendo que a CAERN disponibilizaré o link de acesso & 5
* A CAERN poderd disponibilizar 1 (um) tnico acesso a transmissdo ao vivo da Prova de Conceito para cada licitante interessada, exclusivamente na condicdo de sem direito a 4o, interacdo, i ou qualquer forma de interferéncia durante a
realizagdo da PoC.
« 0 acesso disponibilizado terd finalidade i iva, no i o processo de avaliago e ndo conferindo qualquer direito de intervengdo no procedimento. Eventuais limitages técnicas de acesso, conexdo ou visualizagio no poderdo ser alegadas como
parai 30, nulidade ou questi do resultado da Prova de Conceito.
« A gravagio da Prova de Conceito integrard o processo administrativo da licitagéo e poderd ser disponibilizada as licitantes, mediante solicitagdo formal, para fins de esclarecimento, recurso administrativo ou auditoria, observado o sigilo de informagdes sensiveis,

dados pessoais e segredos comerciais.

A LICITANTE poderd ser desclassificada caso ndo comparega na data e horario definidos para a realizagéo da Prova de Conceito.

A avaliagio da Prova de Conceito serd realizada exclusivamente pela CAERN, por comissdo ou equipe técnica por ela designada, com base nos critérios previamente definidos no edital e em seus anexos.

Para fins de classificagdo, a LICITANTE devera atender a, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos requisitos técnicos e funcionais definidos nos Anexos |, I, lll e IV deste Termo de Referéncia.

A Prova de Conceito sera realizada em horario administrativo, podendo ser retomada no préximo dia i, se necessario, até sua conclusdo.

Deverfo participar da Prova de Conceito os recursos técnicos da empresa, com total dominio técnico e itual da solugdo , bem como um rep legal, vel por assinar, em nome da LICITANTE, o Relatdrio da Prova de Conceito.

Aversio do software apresentada na Prova de Conceito deverd possuir as mesmas funcionalidades da vers3o efetivamente ofertada na proposta.

Apbs a demonstragdo das funcionalidades, a equipe técnica da CAERN responsavel pela Prova de Conceito emitira, no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, relatério contendo o parecer sobre cada requisito avaliado.

A presenga de bug ou defeito em funcionalidade que atenda a inado requisito caracterizara o no atendi do requisito, impli a ibilidade da solugdo ap

Para fins deste Termo de Referéncia, entende-se por “EVIDENCIAR” a demonstragdo da funcionalidade por meio de prints de tela, videos ou apresentagao ao vivo durante a Prova de Conceito.

«  Autilizagio de termos distintos de “EVIDENCIAR” implica a obrigatoriedade de %0 da funcionali i em cendrio ao vivo durante a Prova de Conceito.
REQUISITO N° DO ITEM ESPECIFICAGAO siM NAO
1. Plataforma de Contact Center Omnichannel i ) )
" Realizar 0 atendimento de URA onde: Menu automatizado de 1.2 9. sendo o nimero 5 a leitura de conte(do da CAERN, com uso de TTS e o nimero 9 falar
com PA; Conteiido para TTS ser izado na sesséo de POC;
12 Realizar o de voz (Humano) receptivo, por meio de ligagdes de telefone fixo e celular;
Realizar o atendimento de voz (Humano) ativo, usando Discador na Plataforma para realizar ligagses em 5 nimeros de telefonia; Transcrever de voz para
13 texto 1 (uma) das 5 ligagdes simultaneas; A base de nimeros devera ser oriunda do Sistema de Atendimento (CRM), com todos os dados dos usuarios
ficticios preenchidos (100 registros);
14 Realizar o de e-mail;
15 Realizar o de e-mail com envio de resposta "Recebido" via SMS para o usuario;
16 Realizar o humano de chat via WhatsApp;
17 Receber um arquivo PDF;
18 Realizar o atendimento por meio de chatbot no WhatsApp, usando para simulagdo uma base de conhecimento genérica;
19 Realizar o atendimento humano via chat “Fale Conosco”, este embarcado em pagina HTML, acionado via acso do usudrio, por meio de botéo e/ou
10 URA devers possuir a facilidade de “CUT THRU" para viabilizar a interrupcao de uma mensagem de resposta audivel, quando o usuério digitar uma opgdo
em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decdico (pulse) ou DTMF (tone).
2. Gravador de voz 21 A plataforma devera realizar a gravagao de voz do atendimento, sendo a gravagio multicanal, ou seja, os interlocutores devem ser identificaveis.
2 Evidendiar a busca das gravagdes, através de médulo que permita diversos filtros, conforme: -data (MM/DD/AAAA/HH/MM/SS) -protocolo -motivo e/ou
servigo e/ou assunto -Pesquisa de satisfagéo (NPS e/ou outros) -voz transcrita (STT).
s Evidenciar a recuperagdo dos dialogos de chat e/ou chatbot originadas, através das midias de Chat (baseado em regras) e Mensageria Instantanea
} (WhatsApp entre outros) através de logs;
3. Gestdo estratégica: relatérios Demonstrar relatérios padronizados dos atendimentos realizados neste caderno de testes, incluindo: - data (MM/DD/AAAA/HH/MM/SS) - recorte por
31 equipes (e/ou células de atendimento) - recorte por servigos e/ou instituigdes - recorte por hierarquia (PAs, Monitores, Supervisores) - KPI de Aderéncia,
TMA, TME, NS, Abandono e NPS.
2 Evidenciar: Exportar ao final da sesséo de testes os dados brutos (ndo consolidados), dos atendimentos realizados neste caderno de testes, conforme Anexo
- 2 de Governanca de Dados para um Banco de Dados Relacional;
33 Evidenciar ofs) método(s) de do(6es) e a(s) &0(es) para acessar os dados do Banco de Dados Relacional (vide 4.2);
4. Integragso Plataforma de Contact Center » Atendimento de URA (vide 1.1) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integragao  plataforma de Contact Center Omnichannel;
Omnichannel com a Plataforma de CzRM/CRM Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
(Sists d laci 1te . N
(Sistema de relacionamento) - Atendimento Receptivo de Voz (vide 1.2) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integragéo CTI 4 plataforma de Contact Center
) Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
. Atendimento Ativo de Voz (vide 1.3) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integrago CTI  plataforma de Contact Center
Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento, incluindo a transcrigo de voz para texto;
a Atendimento de e-Mail (vide 14) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integragio & plataforma de Contact Center
- Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
s Atendimento de e-Mail (vide 1.5) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integragdo a plataforma de Contact Center
Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
.6 Atendimento humano de chat via WhatsApp (vide 1.6) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integragéo & plataforma de
Contact Center Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento, incluindo arquivo anexo e/ou link para 0 mesmo;
e Atendimento de chatbot via WhatsApp (vide 1.7) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integracdo & plataforma de Contact
: Center Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento, incluindo arquivo anexo e/ou link para o mesmo;
s Atendimento humano de chat via Fale Conosco (vide 1.8) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integracio 4 plataforma de
Contact Center Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
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Atendimento humano de chat via Fale Conosco (vide 1.9) Gerar e/ou receber nimero de protocolo de atendimento e/ou via integracdo a plataforma de

https://sei.rn.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir.

49 . X N
Contact Center Omnichannel; Apresentar no Sistema de Relacionamento o registo de todo o atendimento;
Evidenciar Atendimento Receptivo de Voz através de Agente de IA Generativa, em formato humanizado, com capacidade conversacional para um servigo
410 informacional, abrangendo contexto, fluidez e entonacio de acordo com experiéncia do cidadio e posterior encaminhamento para atendimento humano.
Apresentar no Sistema de Relaci o registro de todo o i
5. Plataforma de CzZRM/CRM (Sistema de 1 A solucdo deveré oferecer interfaces para atendimento assistido, permitindo registrar em cada demanda o atendente e o canal assistido utilizado como
relacionamento) - Atendimento ASSISTIDO porta de entrada da demanda.
52 Para o atendimento via Central Telefonica, a solucdo devera ser capaz de identificar o cadastro do usuario, a partir dos dados recebidos pela solugao CTI
; (Computer Telephony Integration).
Permite que o atendente registre todas as demandas do cidadao em uma interface de atendimento, em nome do cidado ou anonimamente, por meio do
53 preenchimento de formulério do respectivo servico, com a opgo de upload e download de arquivos. Se for utilizada a opcéo de upload e download de
§ arquivos o atendente deve ter um meio especifico, como WhatsApp ou E-mail, que permita receber os documentos e consiga anexar a solicitacao, sendo
que isso ndo se aplica.
Evidenciar que o atendente pode criar um novo cadastro para o cidadao ainda no cadastrado na solucio ou edite todos os campos que a CONTRATANTE
54 definir como editaveis para esse perfil, além do sistema possibilitar definir ou remover obrigatoriedade de preenchimento de campos, através de
via interface do sistema
ss Evidenciar que o atendente pode solicitar a reinicializacdo de senha de um cidado e que, automaticamente, seja enviado um e-mail ao cidadao com as
instrugdes para recuperacéo da senha.
6 Permite que o atendente consulte o histérico de solicitacoes de um cidado, visualizando as informacdes relativas ao andamento do tratamento das
: solicitagées.
57 Permite que o atendente consulte o andamento de uma demanda anénima (pelo nimero de protocolo, por exemplo), visualizando as informagges relativas
20 andamento do tratamento das solicitacdes
58 Evidenciar que o atendente, antes de criar uma nova demanda pelo cidadao, pode visualizar em um mapa as solicitagdes similares j abertas, em um
enderego indicado e possa optar por reforgar uma demanda existente ao invés de abrir uma nova
59 Permite que o atendente utilize um roteiro de (script), um fluxo de passo a passo.
510 Permite que o atendente sugira alteracdes nos roteiros de atendimento (scripts), que passarao por um fluxo de aprovagio, conforme regras definidas.
511 Permite que o atendente possa registrar informacdes pertinentes a uma demanda em um campo de texto especifico.
512 Permite que o atendente visualize os documentos atrelados as solicitages.
513 Permite que o supervisor possa visualizar ou intervir em uma conversa em tempo real, fazendo a transferéncia para outro operador finalizando a conversa
Permite configurar as informacdes a serem apresentadas na interface do canal assistido, sem a necessidade de escrever codigo de programagao,
514 possibilitando: definicoes de respostas rapidas, definicao de navegagio de servicos, definigdes de formularios de solicitagdes, publicages de avisos
(ocorréncias ou eventos) e publicacdes de avisos a0 operador.
515 Permite criar, editar e excluir scripts de atendimento no formato de fluxos éveis para guiar os atendentes durante o 20 cidaddo.
516 Evidenciar a configuracéo de fluxos de aprovacao para criagéo, edicao e exclusao dos roteiros de atendimento (scripts).
6. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de ) ) . ~ i
relacionamento) - CHAT 61 Evidenciar: A soluco devera possuir uma interface de chat para interagao entre atendentes e cidados, disponivel no Portal de Atendimento WEB.
62 Evidenciar: A solugo devera permitir integragao com assistentes virtuais de dialogos dirigidos chatbots).
63 Evidenciar: A solucéo devera permitir que os dados cadastrais de um cidadao logado, sejam exibidos automaticamente na interagio com o atendente e
i registrados na demanda.
64 Evidenciar: Permite que o cidadao solicite informagdes ou realize uma demanda por meio de chat on-line, podendo realizar upload e download de arquivos.
65 Evidenciar: Permite que o cidadao veja sua posicao na fila de atendimento em tempo real e a estimativa de tempo para ser atendido.
66 Evidenciar: Permite que o cidadao visualize todo o histdrico de comunicagao na interface do atendimento.
67 Evidenciar: Permite que o cidadao opte por receber histdrico da conversa do chat por um e-mail.
68 Evidenciar: Permite que cidaddo avalie o atendimento apos o seu encerramento.
69 Evidenciar: Permite que o atendente interaja com os cidadaos por meio de chat online, na mesma interface do canal assistido.
610 Evidenciar: Permite que o atendente registre demandas, podendo realizar upload e download de arquivos.
611 Evidenciar: Permite que o atendente envolva outros usuarios no chat com o cidadao.
612 Evidenciar: Permite que o atendente visualize o historico de informacdes de uma interacéo com o cidaddo, como por exemplo dados ja fomecidos pelo
cidadao, interago prévia com outro atendente ou com chatbot.
613 Evidenciar: Permite que o atendente visualize os documentos atrelados s demandas.
Evidenciar: Evidenciar: O sistema devera ser capaz de realizar a analise de sentimento do usuario em tempo real durante o atendimento, permitindo a
614 avaliagio continua das emoges e percepcdes do cliente. Além disso, os resultados dessa andlise devem ser apresentados em um dashboard,
proporcionando uma viso clara e atualizada do feedback dos clientes, facilitando a tomada de decisdes e a melhoria continua dos servicos prestados.
Evidenciar: O sistema devera analisar o conteido das mensagens das interacdes do operador e fornecer sugestdes de correcdes gramaticais, ortograficas e
615 de pontuagao antes do envio da mensagem ao ario. Essa auxiliara os a aprimorar a qualidade e precisao das mensagens,
. garantindo uma comunicagéo mais profissional e coerente com o clientes. Com as sugestes de correcio, o sistema contribuira para melhorar a experiéncia
do i e evitar erros comuns de linguagem.
Ao encerrar um atendimento, o sistema deve ser capaz de gerar um resumo dos principais pontos da conversa, simplificando o registro e a analise do
616 Essa permitira que os e gestores obtenham uma visio concisa e abrangente do atendimento realizado, facilitando
. © acompanhamento do historico do cliente e auxiliando na identificacao de tendéncias e areas de melhoria no servico prestado. O resumo gerado agilizara
o processo de &0, garantindo que i Ges relevantes sejam registradas de maneira eficiente e organizada,
Evidenciar: O sistema devera ser capaz de oferecer um chat proprio, onde o atendente podera durante o atendimento consultar a base de conhecimento
617 sem a necessidade de navegacio, sendo apenas com perguntas. Dessa forma, o sistema promovers a eficiéncia do atendimento ao disponibilizar
lteis de forma i otempoe a qualidade do suporte prestado aos usuarios.
618 Evidenciar: Permite configurar o permissionamento do uso do chat por servico e grupo de atendimento.
619 Evidenciar: Permite configurar respostas— padrao.
620 Evidenciar: Permite visualizar, em tempo real, indicadores do chat, tais como fila, nimero de interacges, além de possibilitar visualizar resultados histéricos e
por periodo da avaliagio dos atendimentos, dentre outros critérios de visualizago de pesquisa
7. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de Permite que o cidado pergunte e interaja com o Assistente Virtual Inteligente, utilizando linguagem natural e coloquial, com uso de tecnologia de
relacionamento) - ASSISTENTE VIRTUAL Inteligéncia Artificial do tipo Generativa, em lingua portuguesa brasileira, como se estivesse falando com um humano, para:
INTELIGENTE (CHATBOT) a) Solicitar servico e consultar status de atendimento;
b) Realizar manifestacao, demanda, reclamacéo, elogio, sugestéo etc;
71 ©) Avaliar servios prestados;
d) Avaliar o atendimento do Assistente Virtual Inteligente;
&) Buscar orientacGes gerais e esclarecer dividas sobre os servigos;
f) Responder pesquisas tematicas e de opiniao;
9) Buscar Ges gerais, como noticias, leis, decretos e eventos, telefones dteis, horarios de 0 das unidades de
Evidenciar: Permite que o cidaddo utilize neologismos, girias, termos regionais, variacdes sintaticas e variagdes na disposicao dos termos integrantes de uma
72 oragéo ou de uma frase ou de um periodo, de forma a entender sua real intengio ao efetuar uma pergunta ou buscar por um contetido. Caso o chatbot nao
- consiga entender exatamente o que o cidadao solicitou, devera apresentar uma lista com possiveis funcionalidades que possam estar aderentes a0 que foi
digitado. Baseado no que o cidadao escolher, o chatbot ira aprender quais s&o as respostas mais adequada:
Evidenciar: Permite que o cidadao seja atendido de acordo com o contexto de onde partem as perguntas ou interagdes dos usuarios (web, redes sociais,
73 dispositivos moveis, etc), possibilitando tratar de forma diferente as mesmas perguntas, dependendo do canal ou rea/pagina do
site em que estas estio sendo feitas.
74 Evidenciar: Permite que o cidadao seja atendido de forma i ibili traté-lo de forma individualizada, trazendo i des especificas
’ a0 usuario e contexto em questao, sempre que aplicavel.
s Evidenciar: Permite que o cidaddo utilize recurso de auto navegacio, levando-o para determinada pagina web ou area de contetido relacionado a sua
: pergunta.
76 Evidenciar: Permite que o cidadao responda a pesquisas on-line sobre os servicos oferecidos em sua propria interface.
77 Evidenciar: Permite que o cidaddo receba respostas de voz nos canais que suportarem envio de audio. Esta funcio devera poder ser desabilitada pelo
. usuario na prépria interface do Assistente Virtual Inteligente.
78 Permite a transferéncia de um atendimento eletronico para um operador humano, mantendo todos os dados previamente registrados durante o
) atendimento eletrénico.
79 O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na base de conhecimento e elabora-la de forma clara e eficiente.
Evidenciar: Permite parametrizar o Modelo de Linguagem Natural ~ MLN para contemplar vocabulario, conceitos e termos especificos para emular a
7.10 atividade humana de atendimento a0 usuario e permite a customizacio de vocabulario especifico, garantindo o entendimento de termos aplicaveis a0
i da de perfis de cidados.
211 Permite desenhar fluxos de atendimento, por meio de programao de arvores de decisdes e perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos
| usuarios.
112 Evidenciar: Permite acompanhar em tempo real os atendimentos executados pelo Assistente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de decisoes para
corregio de percurso, gestdo de crises, ou incluséo de novas areas de conhecimento.
713 Permite a extrago de relatérios sobre as interacdes realizadas entre o cidadio e o chatbot, possibilitando a consolidagao dos resultados.
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Permite a visdo analitica e cruzamento de informaces referentes & atuacéo do Assistente Virtual Inteligente, sendo possivel:
a) Avaliar o desempenho da solugdo, tomando como base as informagdes oriundas dos atendimentos realizados pelo Assistente Virtual Inteligente,
incluindo o total de atendimentos, principais topicos de interesse dos cidadaos, total de perguntas que ndo soube responder, total de falhas na auto

https://sei.rn.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir.

7.14 navegagéo, tempo de resposta, tempo em que ficou desativado (off-line), dentre outros;
b) Emitir relatdrios estatisticos de acesso por canal (rede social, portal WEB), por dispositivo, por unidade de conhecimento, por periodo, por indice de
satisfagao, por localizagdo, etc); e
<) Realizar auditoria de utilizagéo da solugao i ° dos didlogos mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente e os usuarios
O sistema devera ser capaz de realizar a analise de sentimento do usuario em tempo real durante o atendimento, permitindo a avaliagéo continua das
7.15 emogbes e percepges do cliente. Além disso, os resultados dessa analise devem ser apresentados em um dashboard, proporcionando uma viséo clara e
atualizada do feedback dos clientes, facilitando a tomada de decistes e a melhoria continua dos servigos prestados
O sistema devera oferecer o acompanhamento dos atendimentos de forma continua, apresentando informagaes e indicadores relevantes em tempo real por
7.16 meio de um dashboard. Essa funcionalidade permitira aos gestores e equipes envolvidas obterem uma visao abrangente e atualizada do desempenho do
i i uma analise mais eficaz e a identificacéo de areas de melhoria para ofimizagdo o servico prestado.
8. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de 81 A solucdo devera permitir integracio com redes sociais que possuam APls, devem ser apresentadas no minimo 1 (uma) integracdo alem do WhatsApp,
relacionamento) - REDES SOCIAIS : podendo ser: Facebook Messenger, X (antigo Twitter), Telegram. A segunda integracao podera ser evidenciada por meio de Prints e Videos.
82 Permite que o atendente interaja com o cidadao por meio do chat das redes sociais, a partir de uma interface Gnica integrada & solucéo,
9. Plataforma de CzZRM/CRM (Sistema de 91 A solugdo devera possuir interfaces para construcdo de formularios, que permitam a utilizacdo sem a necessidade de cédigo de programacéo e dando
relacionamento) - GESTAO DA PRESTACAO DO completa autonomia 4 CONTRATANTE.
SERVIGO - FORMULARIOS . N . o
“ 9 Evidenciar: A solugéo devera permitir o uso de distintos servicos de georreferenciamento (ex: Google API, Base de logradouros dos Correios ou outras bases
i de logradouros).
93 Evidenciar: A solugio devers permitir a utilizagio de georreferenciamento para o auxilio do usuério no preenchimento de campos de endereco,
disponibilizando mapa e buscando a localizacéo do endereco onde se encontra.
0 Evidenciar: A solugao devera permitir o versionamento automatico de formularios em producéo, além de realizar a publicagéo de novas versdes e, quando
i necessario, rollback para versdes anteriores, sem gerar indisponibilidade na aplicagéo ou servigo.
95 Evidenciar: A solugéo devera permitir configurar servios com formulario sem processo definido ou vinculado a algum processo automatizado de negécio;
96 Evidenciar: Permite que os dados preenchidos no formulario pelos atendentes sejam validados, conforme regras definidas
97 Evidenciar: Permite que o atendente visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints), nos campos dos formularios conforme regras definidas.
98 Evidenciar: Permite que o atendente insira manualmente ou localizando o enderego correto no mapa.
99 Evidenciar: Permite que o atendente reutilize um arquivo previamente carregado na solugao em uma nova solicitagao.
010 Evidenciar: Permite que o servidor visualize e edite as informagges contidas nos formulérios preenchidos durante a solicitagéo pelo cidadao ou atendente,
i conforme regras definidas e que as alteragdes sejam armazenadas em histérico, para que possam ser consultadas e confrontadas.
Evidenciar: Permite configurar, sem programagéo e com completa autonomia, o uso de diversos tipos de campos nos formularios como: caixa de texto, caixa
9.1 de combinagao, caixa de selecio, caixa de listagem, caixa de listagem suspensa, barra de rolagem, botéo de opgéo, rétulo, imagem, campo de data, campo
de data e hora, campo numérico, arquivo (anexo), geogréfica dentre outros.
. Evidenciar: Permite configurar, sem programagao e com completa autonomia, formularios com campos de upload e download de arquivos, possibilitando
limitar extensdes e tamanho dos arquivos a serem anexados,
013 Permite configurar, sem programagao e com completa autonomia, formularios com apresentagao dindmica de campos com base em condigdes (na medida
i em que itens do formulario sao selecionados ou preenchidos, por exemplo).
914 Evidenciar: Permite configurar, sem programagao e com completa autonomia, a obri ea ordem de dos campos dos formularios.
915 Evidenciar: Permite criar e gerenciar, sem programacéo e com completa autonomia, exportagao e importagéo de formulario para reutilizacéo.
016 Permite implementar validago nos campos dos formularios de acordo com formato, como mascaras e placeholder, por exemplo em campos especificos de
) CPF, CNP), CEP, telefone e e-mail.
917 Evidenciar: Permite inserir e configurar, sem programagao e com completa autonomia, dicas (hints) nos campos dos formularios
o018 Evidenciar: Permite inserir e configurar imagens ou cores como opgdes selecionaveis de formulario (por exemplo, configurar um formulario cujas opgdes de
: selecdo sejam imagens de diferentes tipos de arvores).
919 Evidenciar: Permite atribuir peso aos campos e aos valores do formulario, possibilitando configuragges de priorizagao e criticidade de servigos.
9.20 Evidenciar: Permite configurar formulrios distintos para servigos por canais de atendimentos.
021 Evidenciar: Permite extrair relatorios, visualizar graficos e dashboards sobre todos os itens do formulario, sem necessidade de programagio ou
: customizagao.
10. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de Permite que o cidadao receba um nimero de protocolo tnico para cada nova demanda, independente do canal utilizado. No caso do canal de atendimento
relacionamento) - GESTAO DA PRESTAGAO DO 10.1 telefonico, no momento da implantago este protocolo de atendimento sera fornecido pela solugéo CTI (Computer Telephony Integration). Esta integracéo
SERVIGO- FLUXO DE AT - FASES néo precisa ser na POC.
(VISAO CIDADAO)
102 Permite que o cidadao acrescente informagdes para complementar, cancelar ou reabrir uma demanda nos diversos canais de atendimento,
103 Evidenciar: Permite que o cidado retorne por e-mail as informagdes necessarias para resolver as pendéncias de uma demanda. Qualquer retorno (reply) via
e-mail, deve ser inserido na respectiva demanda original, bem como seus anexos.
104 Permite que o cidaddo visualize, faga o download de titulos e boletos (documentos), realize upload de comprovantes (arquivos) e acompanhe o status do
protocolo e os dados associados a prestagéo do servigo (como prazo por exemplo).
105 Evidenciar: Permite que o atendente acompanhe o andamento atualizado das demandas registradas pelo cidadao, com o detalhamento de todas as
informagaes referentes & prestacéo do servigo.
106 Evidenciar: Permite que o atendente acrescente informagdes para complementar ou cancelar uma demanda a pedido do cidadao no canal assistido.
107 Evidenciar: Permite que o atendente, a pedido do cidaddo no canal assistido, visualize, faga o download de titulos e boletos e realize upload de
comprovantes de pagamento.
108 Evidenciar: Permite que o atendente, a pedido do cidadd@o no canal assistido, acompanhe o status do protocolo e os dados associados a prestagéo do
servico (como prazo e histdrico de interagges por exemplo),
11. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de 1 A solug@o devera possuir um ambiente de desenvolvimento (parametrizagao) dos fluxos de trabalho interno de cada servico e de suas respectivas regras de
relacionamento) - GESTAO DA PRESTACAO DO negécio, para a prestacao dos servicos que dé autonomia 8 CONTRATADA, para cadastro e gestdo dos fluxos.
SERVICO - FLUXO DE TRABALHO INTERNO - Para isso a solugio deve disponibilizar editor visual para modelagem de processos utilizando da notagio BPMN ou similar, contendo, no minimo, os
ETAPAS (VISAO CAERN) - PROCESSOS DE 12 seguintes elementos: evento de inicio, evento de fim, evento de tempo, tarefa de usuario, tarefa de servico, multiplas instancias em sequéncia, subprocesso,
NEGOCIOS gateway exclusivo, multiplas instancias em paralelo e raias na vertical e horizontal (ndo permitindo elementos fora dessas).
s Permite que o servidor acompanhe o andamento atualizado das demandas registradas pelo cidadao, com o detalhamento de todas as informagdes
referentes a ela, incluindo o status da ocorréncia
e Permite que o servidor receba a demanda e realize as atividades relacionadas a sua etapa do fluxo de trabalho, de acordo com regras definidas, dando
andamento a demanda para as etapas seguintes (por exemplo, aprovar ou reprovar uma documentagao).
15 Permite que o servidor assuma, devolva e transfira a responsabilidade pelo tratamento de um protocolo de demanda.
e Permite que o servidor analise as solicitagdes com o auxilio de formulérios e checklists (istas de verificagéo), para marcar ou descrever as atividades
realizadas durante uma etapa do fluxo de trabalho interno.
nr Permite que o servidor encaminhe uma demanda para outra unidade de atendimento, grupo de atendimento ou para outro usuario, de acordo com as
regras definidas para o fluxo de trabalho.
s Permite que o servidor envie e receba uma demanda por e-mail para execucao de etapas do servico. Qualquer retorno (reply) via e-mail deve ser inserido
na respectiva demanda original, bem como seus anexos, e fornecer algum alerta para o servidor.
o Permite que o servidor altere o tipo de violago de uma demanda, fazendo com que a demanda va para outra etapa ou unidade de atendimento, de acordo
com as regras definidas para o fluxo de trabalho.
11.10 Permite que o servidor utilize respostas—padréo editaveis em etapas definidas pelo fluxo de trabalho.
1.1 Permite que o servidor visualize e realize o download dos anexos vinculados a uma demanda.
2 Permite que servidor faga o upload de documentos, como fotos, videos, e outros documentos, através da plataforma, a fim de registrar como evidéncia da
. execugao do trabalho
1113 Permite que o servidor consulte os documentos incluidos na demanda diretamente na plataforma, a fim de apoiar na execugao dos servigos.
1114 Permite que o servidor distribua as demandas entre os servidores da unidade de atendimento.
s Permite configurar o fluxo de trabalho interno do servigo, sem de 40 e com autonomi prazos por etapa e alcadas de
: aprovagéo.
16 Permite configurar o tipo de servico, canal de unidade de grupo de demanda annima sem autenticacéo na
solugéo, periodo de expiragéo e outros atributos do servico.
17 Permite associar o fluxo de trabalho interno com as fases de atendimento ao cidadgo.
1118 Permite associar formularios a etapas do fluxo de trabalho interno, permitindo que o cidadao complemente o pedido em diferentes etapas do servio.
Permite criar niveis de prioridade de i das des a partir de G0 de criticidade, considerando itens do formulario ou outros
11.19 parametros (por exemplo, é a segunda demanda da mesma pessoa, ou é uma regio especifica da cidade, ou é um tipo de servio marcado como critico/
prioritario).
120 Permite configurar hierarquias para suportar a criagao, alteragao, exclusao, jungéo e separagéo de unidades de atendimento e grupos de atendimento e
mantendo a integridade dos dados.
121 Permite transferir as solicitagoes entre as unidades de e grupos de de acordo com regras definidas
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1122 Permite a criaéo de regras aticas de i das des de acordo com um atributo ou conjunto especifico de atributos da demanda
i (por exemplo, item preenchido do formulario ou localizag@o, agéo no fluxo de trabalho, etc).
11.23 Permite configurar respostas- padrao editaveis para cada tipo de servico, sobre as quais os responsaveis pelo atendimento poderao trabalhar.
1124 Permite o encerramento automatico de solicitagdes, conforme regras definidas.
125 Permite configurar em quais fases do atendimento, o cidadao pode complementar uma demanda
12. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de 121 Evidenciar: A solugdo devera possuir um ambiente para acompanhamento das demandas e respectiva tratativa que permita a identificagdo de eventuais
relacionamento) - GESTAO DA PRESTAGAO DO desvios e gargalos.
SERVIGO - A0 DO s . - Z
Evidenciar: A solugdo devera oferecer, em sua interface, recursos para facilitar a organizacéo das demandas, conforme critérios, tais como, filtros e
INTERNO DOS SERVICOS 122 agrupamento de demandas por cidadso, unidade de atendimento, datas e horarios, prazos de atendimento, pendéncias de analise e resolugao, criticidade,
tipo de violagao, endereco, etiquetas (tags), pesquisas diretas em um campo, ordenagao, dentre outros critérios, exibidos de forma estruturada, em listas ou
tabelas, por exemplo, e com a possibi de aplicagéo de filtros de pesquisa
123 Permite que o servidor visualize as solicitagdes de sua responsabilidade em uma interface especifica
124 Evidenciar: Permite que o servidor pesquise os protocolos de servigos atendidos por ele e pela unidade de atendimento da qual faz parte, inclusive os que
estéo em outra etapa de atendimento, dentro ou fora da sua unidade de atendi as Ges das solicitagd
125 Evidenciar: Permite associar varias solicitagdes a uma solicitagao principal, de acordo com determinados critérios (solicitagdes do mesmo tipo e mesmo
enderego, por exemplo). Nesse caso, as agdes realizadas em uma solicitagéo devem ser refletidas nas outras solicitades associadas.
126 Evidenciar: Permite receber alertas por e-mail quando do dos tempos de atendi i para cada servico
127 Evidenciar: Permite que o servidor visualize as solicitagdes de sua unidade de atendimento em uma interface especifica.
128 Evidenciar: Permite que o servidor pesquise os protocolos de servigos atendidos pela unidade de atendimento, inclusive os que estdo em outra etapa de
atendimento dentro ou fora da sua unidade de atendimento.
Permite visualizar, na mesma interface, de forma agregada em graficos e tabelas, e com possibilidade de drill down, informacdes sobre filas de
129 atendimentos, backlog de solicitagdes sem tratamento, compreendendo o quantitativo de servigos solicitados por periodo, por tipo, por prazos,
por grupo de atendi por servidor, por unidade e grupo de dentre outros
1210 Evidenciar: Permite configurar a pesquisa de solicitagdes nas interfaces dos usuarios da solugao, a partir de parametros fomecidos na solugéo, podendo
i incluir, mas no se limitando ao nimero de protocolo, nome, CPF e enderego da solicitagao.
1211 Evidenciar: Permite configurar calendario e horario til de trabalho da CONTRATANTE e de suas unidades e grupos de atendimento, considerando dias dteis,
finais de semana e feriados.
13. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de 131 A solugdo deveré oferecer um ambiente de configuracdo que possibilite a inclusdo e parametrizacao dos servicos, em ambientes de homologagdo, com
i - GESTAO DA Pi po vistas a testar a sua publicagéo.
SERVICO - PUBLICAGAO DE SERVIGOS (GESTAO . - - "
< A 05 A solugao devera permitir a gestio de mudancas dos servicos configurados, com o armazenamento do histérico de todas as informagaes relativas ao status
DE MUDANGAS) 132 !
dos fluxos de atendimentos dos servigos
133 Permite realizar a gestéo do ciclo de vida de um servigo, possibilitando o agendamento da publicagéo e a retirada de um servico no ambiente de produgao,
automaticamente de acordo com o periodo de vigéncia do servigo, sem gerar indisponibilidade na aplicagéo ou servigo.
134 Evidenciar: Permite o retormo da configurago de um servico para uma situaao anterior (rollback), contendo o devido controle de versGes e integridade dos
dados, sem gerar indisponibilidade na aplicagao ou servio.
135 Permite acessar o detalhamento do fluxo do servico para avaliago quanto & autorizagéo de mudanga.
14. Plataforma de CzZRM/CRM (Sistema de a1 A solugao devera realizar a inativagio automatica de subscricio por periodo de inatividade parametrizavel. Por padréo, essa parametrizacao deve inativar
i - GESTAO DA PI po todas as subscricoes sem uso por mais de 45 dias.
SERVIGO - GESTAO DE USUARIOS
142 Permite que o atendente visualize o seu perfil de acesso.
143 Permite que o servidor ative e desative usurios da solugéo de sua unidade e grupo de atendimento.
144 Permite que o servidor edite informagdes dos usuérios da sua unidade e grupo de atendimento.
145 Permite que o servidor associe os usuérios de sua unidade e grupo de atendimento aos perfis de acesso e servigos existentes.
146 Permite que o servidor visualize as ages realizadas pelos usuarios da sua unidade ou grupo de atendimento na solugo, bem como as datas de acesso,
segbes acessadas da solugao, dentre outras.
147 Permite cadastrar, alterar e excluir usurios, unidades de atendimento e grupos de atendimento da solugéo.
148 Permite ativar e inativar os usuarios, mantendo assim a integridade dos dados atrelados a eles e todos os historicos,
149 Evidenciar: Permite configurar o permissionamento dos acessos de cada perfil em nivel de médulo, menu, tela, componente da tela etc.
14.10 Permite associar os usuarios aos perfis de acesso (atendentes, servidores ou configuradores), as unidades, grupos de atendimento e aos servicos,
1411 Permite associar a um usuario vrios perfis, unidades de atendimento, grupos de atendimento e servigos.
Permite a criaggo de novos perfis atribuindo-Ihes funcdes especificas, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, tais como permisso para
14.12 executar fungdes de ouvidoria da CAERN, configurar itens de negdcio, configurar itens técnicos, mudar informagdes da FAQ, Carta de Servigos e Base do
dentre outros.
14.13 Permite definir quas tipos de acesso o perfil gerencial pode distribuir para os usuarios de sua unidade, os quais poderéo variar de acordo com as unidades.
1410 Permite recuperar o historico das agoes realizadas em relago ao cadastro, alteragao e exclusdo de usuarios, contendo data, horrio e usuario que realizou a
agéo,
Permite visualizar e extrair relatorios, graficos e dashboards dos dados dos usurios da solugéo, sem necessidade de escrever codigo de programagao,
14.15 incluindo pelo menos os dados cadastrais do usuério, login, perfil, niveis de acesso, unidade de grupo de coma de
aplicagao de filtros para anlise dos dados.
15. Plataforma de CzZRM/CRM (Sistema de K i _ - i
relacionamento) - BASE DE CONHECIMENTO - 151 Permite que o atendente busque um servico pertencente & Carta de Servicos pela navegagao entre os niveis de taxonomia dos servigos.
CARTA DE SERVIGOS
152 Permite que o atendente realize impresséo da Carta de Servicos, contemplando a data de criagéo e de atualizagéo.
153 Permite que o atendente sugira alterages nas Cartas de Servio que passaro por um fluxo de aprovagao, conforme regras definidas.
154 Permite que o atendente visualize servigos relacionados a um servico.
155 Permite que o atendente confirme a leitura das Cartas de Servigos e suas atualizages.
156 Permite que o atendente receba notificaces relacionadas ao cadastro, alteragao e excluso de Cartas de Servicos.
157 Permite que o servidor visualize a Carta de Servigos.
158 Permite que o servidor sugira alteragdes nas Cartas de Servico, que passardo por um fluxo de aprovagéo, conforme regras definidas
159 Permite que o servidor receba notificagdes relacionadas ao cadastro, alteracéo e excluséo de Cartas de Servigos.
15.10 Permite visualizar as informagGes das Cartas dos servigos,
15.11 Permite que o servidor sugira alteragges nas Cartas de Servico que passardo por um fluxo de aprovagao, conforme regras definidas
15.12 Permite que o servidor receba notificagdes relacionadas ao cadastro, alteracéo e excluséo de Cartas de Servigos.
1513 Permite que o dono do servigo fornega, valide e publique as Ges da Carta sobre um servio, que passaréo por um fluxo de aprovagdo,
conforme regras definidas.
15.14 Permite cadastrar, alterar, excluir, publicar e gerenciar as Cartas de Servigos de forma autonoma pela CO  sem idade de &
15.15 Permite associar uma Carta de Servico ao respectivo fluxo de atendimento do servio.
15.16 Permite publicar uma Carta de Servigo sem associa-la a um fluxo de atendimento.
1517 Permite configurar o permissionamento do dono do servico responsavel por visualizar as avaliagdes, fornecer, validar e publicar as informagges das Cartas
i de Servico.
15.18 Permite configurar fluxos de aprovagao para criagao, edigéo e excluséo das informagdes das Cartas de Servio.
1519 Permite cadastrar as Ges das Cartas com izagéo, utilizando recursos comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas
(tags), HTML e CSS.
15.20 Permite que as alterades realizadas nas Cartas sejam refletidas em todos s canais de sem r a
1521 Permite importar contetdo externo para a Carta por meio de arquivos em formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para criagéo
automatica de Cartas de Servico.
1522 Permite recuperar o historico das agges realizadas em todas as Cartas de Servigos, contendo data, horario e usuario que realizou a agao.
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1523
dados.
1524 Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serao feitas avaliagdes da Carta de Servicos.
1525 Permite configurar regras de envio de notificacdes relacionadas ao cadastro, alteracao e exclusdo de Cartas de Servicos no formato de e-mail, SMS e alerta
i visual
Permite criar graficos, relatorios e dashboards personalizados sobre as Cartas de Servigos pelos seguintes critérios, mas nao se limitando a eles:
3) Tipo de servico;
15.26 b) Data e horério de criaio e atualizagéo das Cartas;
<) Pendéncia de analise das sugestdes de alteracao;
d) Avaliagao realizada sobre a Cartas.
16. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de _ .
relacionamento) - BASE DE CONHECIMENTO - 16.1 Permite que o cidaddo tenha acesso a uma pagina de Perguntas Mais Frequentes, no Portal de atendimento da CAERN,
MAIS F (FAQ)
162 Permite que o cidadao avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a possibilidade de insercao de comentarios.
163 Permite que o atendente pesquise Perguntas Mais Frequentes pelo campo de busca.
164 Permite que o atendente avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a possibilidade de insercéo de comentarios.
165 Permite a confirmacao da leitura de Perguntas Mais Frequentes e suas atualizades pelo atendente.
166 Permite que o atendente sugira alteracdes nas Perguntas Mais Frequentes, que passardo por um fluxo de aprovacio, conforme regras definidas.
167 Permite que o servidor visualize as Perguntas Mais Frequentes correspondentes a solicitacao recebida.
168 Permite que o servidor sugira alteragdes nas Perguntas Mais Frequentes, que passaro por um fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.
169 Permite visualizar as Perguntas Mais Frequentes dos servicos prestados pela sua unidade.
1610 Permite que o servidor sugira alteracdes nas Perguntas Mais Frequentes dos servigos prestados pela sua unidade, que passarao por um fluxo de aprovacao,
g conforme regras definidas.
611 Permite que o dono do servico forneca, valide e publique as Perguntas Mais Frequentes sobre um determinado servico, que passardo por um fluxo de
aprovagdo, conforme regras definidas.
16.12 Permite a gestéo do banco de Perguntas Mais Frequentes e a sua organizacio.
1613 Permite que as alteragdes realizadas no banco de Perguntas Mais Frequentes, se reflitam em todos os canais de i sem
: de redundéncia.
16.14 Permite configurar o permissionamento do dono do servigo responsavel por visualizar as avaliagdes, fornecer, validar e publicar Perguntas Mais Frequentes.
1615 Permite configurar fluxos de aprovagao para criagio, edigo e exclusao das informagdes das Perguntas Mais Frequentes.
1616 Permite publicar as perguntas com personalizacao, utilizando recursos comuns de editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc), etiquetas (tags), HTML e
Css.
617 Permite importar conteiido externo de perguntas por meio de arquivos em formatos previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX), para criagao
automatica do banco de Perguntas Mais Frequentes.
16.18 Permite associar as Perguntas Mais Frequentes a um ou mais servicos.
1619 Permite gerenciar as Perguntas Mais Frequentes, possibilitando criar, alterar, excluir, ativar ou desativar o titulo, subtitulo e contetido de uma ou mais
perguntas simultaneamente de forma automética e padronizada.
1620 Permite recuperar o histérico das acdes realizadas sobre as Perguntas Mais Frequentes, contendo data, horario e usuério que realizou a agdo.
1621 Permite realizar o versionamento automético das Perguntas Mais Frequentes e, caso necessario, permite o rollback para verses anteriores, sempre
mantendo a integridade dos dados.
1622 Permite configurar os canais de atendimento pelos quais serao feitas avaliagoes do contetido das Perguntas Mais Frequentes.
16.23 Permite configurar as regras de confirmacao de leitura das Perguntas Mais Frequentes.
Permite criar graficos, relatérios e dashboards personalizados sobre as Perguntas Mais Frequentes pelos seguintes critérios, mas nao se limitando a eles:
a) Tag (Etiqueta);
b) Servico;
) Tipo de servico;
1624 d) Canal de atendimento;
&) Data e horério de criagio e atualizago das FAQs;
f) Quantidade de acessos as FAQs por canal;
g) Pendéncia de anlise das sugestdes de alteragao;
h) Avaliacéo realizada sobre as FAQs;
i) FAQs vinculadas a servicos e FAQs
17. Plataforma de CzZRM/CRM (Sistema de X
relacionamento) - BASE DE CONHECIMENTO - 171 Permite que o atendente acesse, pesquise e avalie o contetido da Base do atendimento.
BASE DO ATENDIMENTO
172 Permite que o atendente compartilhe com o cidadao, pelo chat e por e-mail, o contetido da Base de Atendimento referente 4 informagao solici
173 Permite que o atendente confirme a leitura do contetido da Base do atendimento e de suas atualizagdes.
e Permite que o atendente sugira a criagao, alteragéo e/ou exclusao de conteido da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovacao, conforme
regras definidas.
175 Permite que o atendente rastreie as alterades de um ou mais itens da Base do atendimento que ele deseja seguir, visualizando as respectivas atualizacdes.
176 Permite que o atendente visualize as avaliagGes realizadas sobre o contelido da Base do atendimento.
7.7 Permite que o servidor acesse o conteido da Base do atendimento referente ao servico solicitado.
s Permite que o servidor sugira a criacao, alteracéo e/ou exclusao de contetido da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovacao, conforme
regras definidas.
179 Permite que o servidor visualize as avaliagdes realizadas sobre o contetdo da Base do atendimento.
17.10 Permite que o servidor acesse o contetdo da Base do atendimento referente ao servico solicitado.
7 Permite que o servidor sugira a criagao, alteracdo e/ou exclusao de conte(ido da Base do atendimento, que passara por um fluxo de aprovacdo, conforme
regras definidas.
12 Permite que o dono do servico fornega, valide e publique as Ges da Base do i sobre um servico, que passardo por um
. fluxo de aprovacao, conforme regras definidas,
. Permite a criacéo, alteracio, excluso, importacéo e publicacéo de contetidos diversos (paginas HTML, documentos, imagens, videos etc), na base do
atendimento para disponibilizagéo nas interfaces dos canais assistidos e da prestagao dos servigos.
1714 Permite que todas as 5 na base do possam ser nas interfaces do assistido por grupo de
atendimento, possibilitando ainda reduzir o tamanho da base consultada por atendentes especificos.
715 Permite configurar o permissionamento do dono do servico responsavel por visualizar as avaliades, fornecer, validar e publicar contelido da Base do
. atendimento sobre um determinado servico.
17.16 Permite configurar o fluxo de aprovagdo para gerenciar a criagao e publicagéo do contetido da Base do atendimento,
1717 Permite configurar as regras de confirmagao de leitura da Base do Atendimento.
17.18 Permite organizar os itens da Base do atendimento por categorias.
1719 Permite configurar a visibilidade dos contetidos por um conjunto de permissdes ou perfis.
17.20 Permite configurar o tempo de vida de um item da Base do atendimento.
17.21 Permite recuperar o histérico das agdes realizadas sobre a Base do atendimento, contendo data, horario e usuario que realizou a aao.
Permite criar graficos, relatrios e dashboards personalizados sobre os dados da Base de Conhecimento pelos seguintes critérios, mas nao se limitando a
eles:
a) Periodo de criagio e atualizacio dos itens da base;
17.22 b) Usuario (criador e modificador de contetdo);
©) Avaliagéo do contetdo;
d) Quantidade de acessos;
&) Pendéncia de analise das sugestdes de alteracdo.
18. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de
relacionamento) - INTEGRIDADE E 18.1 Evidenciar com arquitetura, contrato inteligente de exemplo (codigo/ABI) e log de hash/carimbo temporal.
IMUTABILIDADE DE DADOS
19. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de 101 A solugao devera possuir recursos que utilizam um gerador dindmico de relatorios, graficos e dashboards a partir de um filtro de especificagdes definido

relacionamento) - GESTAO DE DADOS

pelo usuério, sem necessidade de customizagao e contendo qualquer dado configurado e instancias de processo do BPMS.
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192 Solugdo devera permitir a visualizagio de relatorios em tela, porta-los em formatos ificos: impressao, imagem, HTML, XLS, CSV e PDF.
103 A solucdo devera permitir o agendamento de envio automatico de notificacdes de relatérios por e-mail, sem a necessidade de desenvolvimento, dando
autonomia para o usuario.
104 A solucdo devera permitir especificar datas iniciais e finais customizadas para a elaboragao dos relatorios, além de permitir o agrupamento de dados por
D-1,7 dias, 15 dias, 30 dias e 90 dias.
195 A solugao devera apresentar estrutura compativel para anlise de grandes volumes de dados, de forma que os relatérios D-1 até 20.000 linhas de
resultados, e mapas e tempo de nunca superior a 10 segundos por execugao.
196 A soluao devera fornecer um médulo de mapa de calor em tempo real, que permita a do dinamica e anea dos em um mapa
geografico.
107 O sistema devera permitir que os usuarios apliquem filtros personalizaveis aos dados exibidos no mapa de calor, incluindo categorias de atendimento,
datas, localizacdes geograficas, entre outros.
108 0 modulo devers oferecer funcionalidades de zoom interativo que permitam aos usuarios ampliar e reduzir a visualizagéo do mapa de calor para detalhar
ou obter uma visio mais ampla dos atendimentos.
199 Os usuarios devem ter a capacidade de clicar em um ponto no mapa de calor para acessar informagdes detalhadas sobre o atendimento correspondente,
incluindo: Protocolo, situagdo, servio, meio de comunicagdo, data e descrigéo.
1010 0 modulo de mapa de calor devera oferecer suporte a atualizagéo automatica em tempo real, garantindo que os dados exibidos reflitam instantaneamente
quaisquer novos atendimentos ou alteragdes nos dados existentes.
1011 O médulo de analise de dados do mapa de calor deve ser compativel com varias plataformas e dispositivos, incluindo desktops, tablets e dispositivos
moveis, para garantir acessibilidade universal.
1912 A solugéo deve incorporar medidas de seguranca robustas para proteger as informacdes sensiveis exibidas no mapa de calor, garantindo que apenas
i usuarios autorizados tenham acesso aos dados.
1013 A solugao deve integrar o médulo de anélise de dados do mapa de calor com o sistema de gestéo de atendimentos existente, permitindo a sincronizagao e
a atualizacéo continua dos dados.
Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, visualize e extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever codigo de programacao,
19.14 dados das solicitaces em graficos, no minimo do tipo: barra vertical e horizontal, pizza, em linha, dispersao, coluna empilhada e com a possibilidade de
aplicacéo de filtros, pelo menos, por periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitacéo, 6rgao, status, bem como salvar os filtros aplicados.
Permite que o servidor, a partir de uma interface grafica, crie, visualize e extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever cdigo de
19.15 programagéo, relatérios, graficos e dashboards com informagges da base de dados da solugao, inclusive itens de formulario, com a possibilidade de
aplicacio de filtros e selecio de campos e variaveis para analise dos dados, de acordo com a permisséo de acesso concedida ao servidor.
A solugio devera disponibilizar os seguintes indicadores de atendimento e gestdo da prestagao dos servigos, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a
apenas estes:
a) Solicitagdes por canal de atendimento, inclusive pelos canais assistidos (Central Telefonica) de forma segregada;
b) SolicitagGes por tipo de servico;
©) Solicitades pelas taxonomias;
d) Solicitacdes por tipo de solicitante;
&) Relatérios demogréficos (género, idade, faixa etaria, escolaridade, dados territoriais, entre outros) de solicitagdes e de solicitantes. Entende-se por dados
territoriais: logradouro, nimero, CEP, bairro, latitude, longitude ou outro critério de georreferenciamento;
1016 ) Solicitagdes prestes a vencer (em um periodo de tempo configuravel);
9) Solicitacdes atrasadas;
h) Tempo médio de atendimento das solicitages, incluindo tempo por fase e etapa do fluxo de atendimento;
i) Solicitagées por solicitante;
J) Solicitacées por atendente;
k) Solicitagdes por usudrio responsavel por prestar o servigo;
1) Ges por unidade de ével por prestar o servico;
m) Solicitagdes reabertas;
n) Solicitagdes encaminhadas;
0) Solicitagdes por nivel de criticidade ou outra categorizagao atribuida ao servigo
Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugéo devera disponibilizar outros tipos de dados por componente (menus de navegacao, interfaces, paginas
HTML médulos), por sessao, etc, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
) Numero de visitantes Gnicos (quantidade de usuérios que visitaram o site, independentemente da quantidade de visitas);
b) Ntmero de visitas (quantidade vezes o site foi acessado, sem considerar a quantidade de usuarios);
©) Quantidade de visualizagdes de pagina (Pageviews);
d) Quantidade de Paginas/Visita;
€) Taxa de saida;
19.17 ) Taxa de rejeicao (Bounce Rate);
g) Nimero de novas visitas e recorrentes;
h) Usuarios ativos (pessoas que estdo navegando na solugéo em tempo real);
i) Origem do acesso (trafego direto, links, busca organica, campanhas, etc);
j) Origem geografica do acesso;
k) Histérico de navegacéo (data/hora de acesso, usuério, etc);
1) Tempo de navegagao;
m) Dispositivos e utilizados para o acesso a solucéo.
Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugdo devera disponibilizar os dados das ligages telefénicas oriundos da integracio com a solugo de CTI
por servico, por atendente, por protocolo, por grupo de atendimento, por data e hora da ligacao, etc, possi a 30, selecdo,
(drill up), detalhamento (drill down) e totalizacao, sem a necessidade de escrever codigo de programacéo permitindo a geracéo de relatérios e dashboards
com autonomia, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
) Quantidade de ligagoes recebidas;
b) Quantidade de ligages atendidas;
1018 ©) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento);
: d) Tempo de espera (médio, total e por atendimento);
&) Taxa de abandono;
f) Quantidade de rechamadas;
9) Quantidade de transferéncias;
h) Resultados da avaliacéo de satisfacéo;
i) Taxa de ocorréncia de ligagGes longas (long call);
j) Taxa de ocorréncia de ligagdes curtas (short call)
Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solugao devera disponibilizar os dados do chat por servico, por atendente, por protocolo, por fila de
1929 atendimento, por data e hora do atendimento, etc, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
a) Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento);
b) Tempo de espera (médio, total e por
Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucio devera disponibilizar os dados de avaliago de satisfacdo por servico, por atendente, por protocolo, por
grupo de atendimento, por data e hora, etc, a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
1920 a) Avaliacgo dos servigos concluid
: b) Avaliagao do Portal de Atendimento WEB;
©) Avaliagéo do Aplicativo Movel;
d) Avaliago do Chat.
1921 Permite configurar a disposigio de relatorios, gréficos e dashboards nos canais de atendimento.
19.22 Permite configurar os niveis de acesso que os usuarios possuem para acesso a dados, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.
1923 Permite a criacdo, sem programacao e com autonomia, de dashboards com suporte aos seguintes tipos de visualizacdes, mas sem se limitar a apenas estes:
mapas, gréficos, tabelas estaticas e dinamicas, gréfico do tipo linha, do tipo barra, do tipo coluna, do tipo pizza e do tipo disperséo.
1024 Permite a representagéo das solicitagdes em um mapa de calor, dos tipos mancha térmica e escala de cor, com a possibilidade de filtros, pelo menos por
periodo, pelos niveis de taxonomia da solicitagao, 6rgao, status;
Permite 0 zoom-in e zoom-out no mapa de calor, com a de visualizar mais Ges sobre a solicitacio de acordo com o nivel de zoom
19.25 aplicado, exibindo pelo menos o nimero do protocolo (com link para a interface de prestagéo do servico), a etapa ou fase da prestagéo do servico, a data
de abertura, estado, cidade, a taxonomia da solicitacio.
19.26 Permite a visao Mapa ou Satélite, podendo aplicar mancha térmica e realizar recorte especifico do mapa para demonstracdes de resultados em marcadores.
19.27 Permite a criagéo de modelos de relatérios, sem necessidade de programagao e com completa autonomia, ou alterar os ja existentes,
1928 Permite que os relatrios, gréficos e dashboards criados sejam salvos e compartilhados para grupos especificos de usuérios, permitindo que os mesmos
consigam alterar as formas de visualizagao e os filtros usados, criando a partir dai novas analises.
20. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de .
relacionamento) - NOTIFICACAO 201 Permite que o atendente receba e visualize avisos e ocorréncias em tempo real nas interfaces do canal assistido.
202 Permite que o servidor receba notificagdes sobre ajuste de pendéncia, complemento de informaes e término de prazos de etapas de uma solicitacao.
203 Evidenciar: Permite que o servidor receba notificagéo quando uma nova solicitacao de servigo é recebida, de acordo com as regras definidas.
204 Permite que o servidor visualize as notificagdes associadas aos servicos e servidores de sua unidade.
205 Evidenciar: Permite configurar as regras de envio de notificacdes aos usuarios da solugéo durante a execugéo do fluxo de trabalho sobre o progresso e
pendéncias.
206 Permite configurar as notificagdes por servigo e por canais de atendimento, tais como e-mail e SMS.
21. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de X o o _ X X
relacionamento) - AVALIAGAO DE SERVICO 211 Evidenciar que o cidadao realiza a avaliago de satisfagao do servico prestado pelos diversos canais de atendimento.
212 Evidenciar que o cidaddo recebera a notificagao ao final da prestacao do servico com a opg3o de avaliagdo do servio.
213 Evidenciar que o atendente avaliara a prestagéo de um servico a pedido do cidadao.
s Evidenciar que o servidor visualiza as avaliagses dos servigos prestados por ele, de forma individual por protocolo ou de forma conjunta por servico ou
unidade, por meio de medidas como uma média, por exemplo.
s Evidenciar que o servidor visualiza as avaliagoes dos servicos prestados pela sua unidade de atendimento, de forma individual por protocolo ou de forma

conjunta por servigo, grupo ou unidade de atendimento, por meio de medidas como uma média, por exemplo.
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216 Permite configurar os formatos e os critérios de avaliagéo do servigo.
217 Permite configurar os canais de atendimento para coleta das avaliages dos servigos.
22. Plataforma de CZRM/CRM (Sistema de _ . » - | .
relacionamento) - PESQUISA 221 Permite que o cidadéo cadastrado seja notificado sobre as pesquisas teméticas ou de opiniao por e-mail e SMS, (NPS ao final da jornada omnichannel).

222 Permite que o cidaddo cadastrado responda a pesquisa temética ou de opiniao pelos diversos canais de atendimento e por SMS, (NPS ao final da jornada
omnichannel)

223 Permite que o atendente responda a pesquisa em nome do cidadao para o caso dos canais de atendimento assistido (Central Telefonica).

224 Evidenciar a criagdo de pesquisa tematica ou de opinido com banco de perguntas objetivas, subjetivas ou mistas (pesquisa simples enviada por e-mail/SMS).
Permite configurar as perguntas e os seguintes formatos de exibigao, nao se limitando a apenas estes:
2) Caixa de selecéo;
b) Miltipla escolha;
0 Selegdo de data em calendario;

225 d) Selegéo de hora, minuto e segundo;
€ Lista de opgoes;
) Classificagao de itens;
g) Pontuagao;
h) Texto livre.

26 Evidenciar o envio das perguntas e a coleta das respostas das pesquisas pelos canais de atendimento, SMS e e-mail (pesquisa simples enviada por e-mail/
SMS),

227 Evidenciar o envio de notificagéo a determinado grupo de usuarios solicitando que responda a pesquisa

228 Evidenciar vincular a resposta da pesquisa ao cadastro do respondente, ainda que tenha sido registrada por um atendente.

229 Evidenciar a geragao de relatorios a partir dos dados das pesquisas e dos perfis dos respondentes,

23. Plataforma de CzRM/CRM (Sistema de 21 A solugdo devera estabelece interface com solugdo da contratante para interagdo eletronica via mensagens de texto do tipo SMS e servicos de mensageria
relacionamento) - GERENCIAMENTO DE instantinea.
CAMPANHAS

232 Permite ao cidadao cadastrado receber uma campanha de marketing e comunicagéo pelos diversos canais de atendimento.
Permite a utilizagéo das informagoes do historico de servigos solicitados; campos de cadastro, perfi, preferéncias dos cidadaos, entre outros, para
determinar a lista de destinatarios e para realizaéo de através de e-mail e SMS Exemplos de campanha:

23 « Envio de e-mail com um link para uma pesquisa para todos os cidaddos que solicitaram um determinado servico.
« Envio de SMS com um link para uma pesquisa para cidadaos que Ges sobre um
servico em maio deste ano.

224 Permite a execucdo de comunicagdes apos algum evento comportamental do usuario (por exemplo: abandono de navegagdo, preenchimento de
formulério),

235 Permite a criagéo, e d0 de modelos paraas com os usuérios.

236 Evidenciar templates, segmentacdo basica e teste A/B com telas.

. Permite a edicio do nome do responsavel pela mensagem (<CONTRATANTE=, por exemplo) e conteido da campanha, suportando hyperlinks, texto, e
imagens no e-mail.

228 Evidenciar testes A/B de e-mails, com possibilidade de testar variaveis diferentes no mesmo e-mail, como assunto, remetente, data e hora de
entrega, contelido, etc.

239 Permite a visualizagio prévia do conteudo da campanha antes da publicagéo.

ANEXO VIII ESTIMATIVA PREVIA DE DEMANDA DE VOLUMES DA OPERACAO DOS CANAIS

A contratada deveré iniciar a operagdo, dimensionando sua equipe de atendimento com base na informago de volumetria apresentada na tabela abaixo, coluna “inicial”. A partir de 90 dias do inicio, devera se basear no VME conforme indicado no item 6.2.

A volumetria maxima apresentada na tabela abaixo, corresponde a estimativa esperada apés a plena implantagéo da plataforma, com base nas demandas dos servigos existentes e na expectativa de migraio e expans3o para os canais virtuais. Esta estimativa podera nio
se realizar, tendo em vista a imprevisibilidade da aceitago e da utilizagéo dos canais virtuais robotizados.

DETALHAMENTO DE
ATIVIDADES/SEGMENTOS DE
ATENDIMENTO

DIAS E HORARIO

Servigo de Atendimento telefénico - Humano

Segunda-feira

Humano

Servico de Atendimento telefénico (ouvidoria) -

inclusive

Servico de Atendimento por £-mails - Humano

observado

Servigo de Atendimento por Chat - Humano

Servico de Atendimento via Midias Sociais -
Humano

feriados
nacionais, 24 horas ininterruptas,

a  domingo,
locais e

as disposices do
Codigo de Etica do PROBARE
para contatos ativos.

Servigo de Atendimento por CHATBOT/

WhatsApp - Eletrénico

Segunda-feira

mail - Eletrénico

Servico de Campanha de envio de SMS e/o E-

inclusive

Eletrénico

Servico de Atendimento por URA CTI/Voicebot-

feriados
nacionais, 24 horas ininterruptas.

a  domingo,
locais e

e Estimativa de Volume
- ) Produto (Evidéncia da )
Descrigio dos Servigos demanda | estimado para
Entrega)

mensal 30 (meses)
Servigo de Atendimento Atendimento realizado 20.000 600.000
Receptivo - Humano
Servigo de Atendimento
Receptivo (ouvidoria) - Atendimento realizado 800 24,000
Humano
Servigo de Atendimento AVO | 4 o1 jimento realizado 2,000 60.000
- Humano
Servigo de Atendimento AVO | o imento realizado 120 3.600
(ouvidoria) - Humano
Servigo de Atendimento por Atendimento realizado 16.000 480.000
Chat - Humano
Servigo de Atendimento por SMS enviado 25.000 750.000

|sms

Servigo de Atendimento por E-| o1 imento realizado 500 15.000
mail - Humano
Servigo de Atendimento -
Robotizado (Chatbot/ Atendimento realizado 100.000 3.000.000
WhatsApp)
Servigo de Atendimento via Atendimento realizado 10.000 300.000
Voicebot
Servigo de Atendimento via Atendimento realizado 400 12,000
Midias Sociais
Disparo de mensagens via
WhatsApp sem interagio, do Mensagem enviada 50.000 1.500.000
tipo Utilidade ou icaga
Disparo de mensagens via
WhatsApp sem interagdo, do Mensagem cnviada 10.000 300.000
tipo Marketing.
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COORDENADOR DE OPERACAO ATRIBUIGOES:

a) Coordenar as atividades de supervisdo e monitoria;

b) Planejar os servicos da operaao;

) Acompanhar e analisar os indicadores de performance da operacao;

d) Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias (horarios de almocgo, férias);

€) Interagir com a operagao visando manter nivel de informagéo e garantir a comunicagao tempestiva;

f) Acompanhar, orientar e manter a disciplina;

g) Organizar e controlar os documentos e informagées de uso dos operadores (em pastas fisicas e logicas).

PRE-REQUISITOS:

a) Nivel escolar obrigatério: ensino superior completo;

b) Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

) Possuir 1 (um) ano de experiéncia anterior compativel com a fungéo;

d) Definir agdes que garantam a solucao de conflito ou omissGes nao previstas em contrato;

e) Raciocinio légico e matematico;

) Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;

g) Dominio técnico de métricas de Call Center;

h) Dominio de sistemas de gestéo, processos, pessoas e contratos;

i) Lideranca;

j) Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos;

k) Aprovacdo em programa de selecio a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios validados pela CAERN, inclusive treinamento em:
« Telemarketing;

« Técnicas de gestao de pessoas;

« Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

« Uso da Posicao de Atendimento - P.A. - (sistema telefonico);

« Utilizagdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

- Utilizagao dos roteiro/scripts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da CAERN);

SUPERVISOR DE OPERAGAO

ATRIBUIGOES:

a) Esclarecer as duvidas dos operadores;

b) Acompanhar a performance dos operadores;

) Dar feedback aos operadores;

d) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;

e) Gerenciar a satisfagao dos servigos sob sua condugéo;

f) Prestar informages sobre os monitoramentos efetuados;

g) Planejar e estabelecer pontos de verificagao e controle dos servicos.

PRE-REQUISITOS:

a) Nivel escolar obrigatério: ensino superior em andamento;

b) Possuir 1 (um) ano de experiéncia anterior compativel com a fungao;

) Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

d) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

©) Raciocinio légico e matemitico;

) Habilidades de gerenciamento, monitoracao, organizagao, controle, lideranga, solugdo de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;
g) Habilidades para solugao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

h) Conhecimento de microinformatica basica, digitagao, Windows , Office (Word, Excel e Access) e internet;

i) Aprovacdo em programa de selegao a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios validados pela CAERN, inclusive treinamento em:
« Telemarketing;

« Técnicas de gestao de pessoas;

« Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

« Uso da Posigao de Atendimento - P.A. - (sistema telefonico);

« Utilizagéo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

« Utilizagao dos roteiro/scripts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da CAERN);

OPERADOR ATRIBUIGOES:

a) Realizar os servicos descritos, naquilo que couber, neste termo, além de outros semelhantes que vierem a ser solicitados pela CAERN.

PRE-REQUISITOS:

a) Nivel escolar obrigatério: ensino médio completo

b) Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

<) Possuir treinamento especifico em técnicas de Telemarketing receptivo e ativo;

d) Possuir aprovacio em exame foniétricos e audiométricos;

e) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

f) Habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

9) Raciocinio légico e matematico;

h) Conhecimento de microinformatica bésica, digitagio, Windows e Office (Word e Excel) e internet;

i) Aprovacao em programa de selecao a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios validados pela CAERN, inclusive treinamento em:

« Telemarketing;

« Técnicas de gestao de pessoas;

« Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

+ Uso da Posicao de Atendimento - P.A. - (sistema telefonico);

« Utilizagio dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

« Utilizagdo dos roteiro/scripts (informages sobre servigos, procedimentos e fluxos da CAERN);

HABILIDADE E ATITUDES:

a) Analise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informag6es para que sejam identificadas as necessi reais e suas consequentes solucdes.

b) Comunicagao: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados, expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informagdes sem distor¢des ou ruidos.
©) Flexibilidade: Capacidade de rever opinies, padrées e scripts, revendo seus posicionamentos e comportamentos frente a fatos ou argumentacées convincentes.

d) Relacionamento: Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacgo diante de situagdes conflituosas e adversas.

SUPORTE E APOIO ADMNISTRATIVO (BACKOFFICE):

ATRIBUIGOES:

a) Acesso e manuseio de sistemas tecnolégicos disponiveis a fim de obter informacdes necessarias ao atendimento;

b) Registro de informagées em aplicativos especificos;

) Responder pela satisfacdo do cliente nos servigos prestados;

d) Responder pela qualidade dos servigos prestados;

€) Resguardar e cuidar da confidencialidade das informacées

b) Realizar os servicos descritos, naquilo que couber, neste termo, além de outros semelhantes que vierem a ser solicitados pela CAERN.

PRE-REQUISITOS:

Jj) Nivel escolar obrigatério: ensino médio completo

k) Deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

1) Possuir treinamento especifico em técnicas de Telemarketing receptivo e ativo;

m) Possuir aprovacdo em exame foniatricos e audiométricos;

n) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

0) Habilidades para solucdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

p) Raciocinio l6gico e matematico;

q) Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows e Office (Word e Excel) e internet;

r) Aprovacao em programa de selecao a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios validados pela CAERN, inclusive treinamento em:

« Telemarketing;

« Técnicas de gestdo de pessoas;

« Técnicas gerenciais especificas de Call Center;

« Uso da Posi¢ao de Atendimento - P.A. - (sistema telefdnico);

« Utilizaciio dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

+ Utilizagdo dos roteiro/scripts (informaces sobre servicos, procedimentos e fluxos da CAERN);

https://sei.rn.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir...

A CONTRATADA deveré disponibilizar a equipe operacional para reciclagem ou capacitacio, a serem ministrados pela CAERN, sobre os servigos e sistemas atendidos no primeiro nivel telefénico, em horario acertado entre as partes, desde que seja das

07:00 horas as 19:00 horas, podendo ser em qualquer dia da semana (mesmo que feriado), sem que haja qualquer prejuizo aos niveis de servigo.

A CONTRATADA por meio de representante, devera participar da capacitagdo ministrada pela CAERN, devendo disseminar todo o conhecimento repassado pela CAERN aos supervisores e a todos os seus Operadores de Contact Center, inclusive para
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aqueles que porventura sejam admitidos apos a capacitagao ministrada pela CAERN.

https://sei.rn.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir...

A CONTRATADA devera repassar o conhecimento a todos os atendentes da CONTRATADA em até 3 (trés) dias Uteis apos o término da agdo de capacitacdo realizada pela CAERN, sem que os niveis de servico sejam prejudicados e que haja queda na

eno penho do atendimento, apresentando ao final do repasse a comprovagéo por escrito para A CAERN da execugéo da atividade.

A CONTRATADA deve garantir que os operadores de Contact Center possuam o conhecimento necessario, conforme capacitagao realizada e os Scripts disponibilizados pela CAERN, para iniciar o atendimento no primeiro nivel telefénico bésico, devendo
promover reciclagem preventiva e corretiva dos Operadores.

Sempre que houver a necessidade de capacitacao da equipe da CONTRATADA, independente se o treinamento for ministrado pela CAERN ou nao, a CONTRATADA devera manter ininterruptamente o atendimento aos clientes/usuarios da CAERN, sem
prejuizo aos niveis minimos de servigo.

A CONTRATADA devera zelar pela boa apresentacéo de todos os profissionais alocados para a operagao, de acordo com o cargo exercido.

A fornecedora devera realizar trimestralmente cursos de reciclagem com os operadores de atendimento, sendo de responsabilidade da fornecedora a emisséo e envio da comprovacéo dos treinamentos para a CAERN. a CAERN podera solicitar
treinamento especifico para servico/sistema conforme interesse, sem qualquer énus adicional.

ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

PROPOSTA COMERCIAL

oBJETO: Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de Contact Center, receptivo e ativo, nas formas de atendimento eletrdnico ¢ humano, por meio telefonico e digital, incluindo
integragio de multicanais e modulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo C i a i

a Central de

com o Cliente ¢ Ouvidoria da Companhia de Aguas ¢ Esgotos do Rio Grande do Norte — CAERN

¢ operagio de plataforma de

Nome da Empresa:

CNPJ:

Enderego:

Fone/Celular:

Validade da Proposta:

ITEM

ESPECIFICACAO

QUANT. GLOBAL ESTIMADA (30
MESES)

VALOR UNITARIO

VALOR TOTAL

de integracio de multicanais e médulo de gestéo de utilizando modelo Omnichannel

Servicos de Contact Center, receptivo e ativo, nas formas de atendimento eletrénico e humano, por meio telefonico e digital, integracéo, implantaéo e operacéo de plataforma

UTA/ Més

2092440

RS -

VALOR TOTAL DO GRUPO

Carimbo e assinatura do proponente

de 2025

ELABORACAO E REVISAO

REV.

HISTORICO DE REVISOES

RESP. ALTERAGAO

AREA

00

Emissao Inicial

Matheus Viana Soares Lima

5094

GRC/DC

01

- Inclusdo do item 18 - DA PROPOSTA COMERCIAL E DA COMPOSIGAO DE CUSTOS;

- Inclusdo da planilha: Modelo de composigdo de custos 38764870 ;

- Alteragio no Anexo VII - A execugdo da prova de conceito serd somente na
modalidade presencial;

- Alteraggo no item 3.1 do Anexo IV - REQUISITOS DE SEGURANGA DA
INFORMAGAO E CONFORMIDADE: (Remogdo da exigéncia da certificagdo 1SO e
inclusdo da exigéncia do envio de documentos comprobatdrios)

- Alteragio no item 17.12 - O pagamento serd realizado as empresas integrantes do
conséreio.

- Alteraggo do item 10: A emissio da Ordem de Servigo ficar condicionada a
comprovagao e & aprovagdo prévia do enderego do Call Center.

- Alteragdo no Anexo VIl - PROVA DE CONCEITO.

Matheus Viana Soares Lima

5094

GRC/DC

02

- Ajuste dos valores quantitativos exigidos no item 14 — Qualificagio Técnica, e
incluséo da justificativa.

- Remogao do antigo item 10.1.

- Inclus3o da justificativa para a exigéncia Econdmico-financeira no item 13.3.1.

Matheus Viana Soares Lima

5094

GRC/DC

03

- Exclusdo do Anexo IX - PERFIS PROFISSIONAIS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS
ESPECIALIZADOS;

- Redugdo no escopo de profissionai na central de r
(novo) Anexo IX - PERFIS PROFISSIONAIS DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO;

- Exclusdo do item 7.1.9 -

- do da i de UTA's na tabela do item 4 - ESCOPO
SUMARIZADO DO OBJETO;

- Adequagdo dos valores constantes na tabela do ANEXO VIII - ESTIMATIVA PREVIA
DE DEMANDA DE VOLUMES DA OPERAGAO DOS CANAIS;

- Adequagio da quantidade global estimada de UTA's constantes na tabela do
ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL;

- Alteracdo no item 7.1.5 - Inclusdo da ibili de i i a
- Criado o item 7.1.6 - SERVICO DE ATENDIMENTO POR CHATBOT — ELETRONICO;

- Alteragdo do termo (telefone e Chat) para (telefone e/ou Chat) no Item 14 - C;

-Exclusdo do servico - "Servigos Técnicos de Suporte Especializado ao Atendimento
- Humano';

- Inclusdo do item 8 - DA EVOLUGAO E MELHORIA CONTINUA DA SOLUGAO
OMINICHANNEL.

- Melhoria na descriggo do servigo de SMS no item 7.1.7;
- Removido o item 1.10 do anexo VIl - PROVA DE CONCEITO;

- Inclusio dos itens 7.5.9 e 7.5.10 - PLATAFORMA/SOLUGAO OMNICHANNEL;
- Alteragdo no item 7.5.1 - PLATAFORMA/SOLUGAO OMNICHANNEL;

- Alteragio para "uma ou mais plataformas’ no Item 3 - ESCOPO GERAL DA
CONTRATAGAO;

- Ampliagdo do prazo para realizagio da POC de 5 para 10 dias Gteis.
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- Redugiio do prazo para realizagio da POC, de 10 para 5 dias (teis;
- Ajuste no texto do item 13.12;

- Exclusdo do antigo item 13.17;

- Inclusdo dos itens 13.17, 13.18 e 13.19 (Justificativa da POC presencial);

- Alterago no item 15 - Qualificagéo Técnica;

- Exclusdo do item 10.6, que solicitava o envio do endereco do call center apés a
conclusdo da POC;

- Inclusdo do item 17 - REQUISITOS DE CONTRATAGAO;

-Inclusdo do item 18 - PERIODO DE TRANSIGAO E IMPLANTAGCAO DO SERVICO;
- Inclusdo do item 19 - REQUISITOS DA ORDEM INICIAL DE SERVICO;

- Ajuste no Anexo V - INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO;

- Ajuste no subitem 9.18.71.27, com indicativo do Anexo IX que trata da
ifi da qualificags issional exigida.
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