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GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
SECRETARIA DE COMUNICACAO SOCIAL - SECOM
Coordenagdo de Servicos Gerais - SECOM/GAB/CHEGAB/DG/DA/CSG

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. Identificagao

Este documento trata de demanda por TELEATENDIMENTO, atendimento telefénico receptivo e ativo, abrangendo todos os recursos
necessarios a sua operacionalizagao, incluindo instalagdo de uma central multimeios (telefone, web, fax, e-mails, etc) de atendimento aos
usuarios abrangendo todos os recursos necessarios a sua operacionalizagao nas instalagées da Contratada, solugéo telefénica, circuitos
para interligagdo das redes locais de computadores, elementos de interconexdo, front-end de atendimento, adequagdes ambientais,
equipamentos - PABX (private automatic branch exchange), DAC (distribuidor automatico de chamadas), URA (Unidade de Resposta
Audivel), funcionando integrados utilizando CTI ( Computer Telephony Integration), mobiliario, pessoal especializado (operador, supervisor,
gerente) e outros recursos necessarios para operagado dos servigos.

2. Orgao Requisitante

Ouvidoria Geral do Estado da Bahia

Numero do processo administrativo (Processo n°: 008.2147.2025.0005632-35)
3. Necessidade

3.1. Descrigao da necessidade

A Ouvidoria Geral do Estado, criada pela Lei n® 8.538, de 20 de dezembro de 2002, e subordinada a Secretaria de Comunicagdo Social da
Bahia.

Atende a todo o Estado e tem por finalidade a promogao do exercicio da cidadania, receber, encaminhar e acompanhar sugestoes,
reclamagdes e denuncias dos cidadaos relativas a prestacdo de servigos publicos em geral, assim como representagdes contra o exercicio
negligente ou abusivo de cargos, empregos e fungdes do Poder Executivo Estadual.

Anualmente, a OGE recebe em média 45 mil manifestagdes nos formatos: presencial, telepresencial, internet, rede social e whatsapp,
sendo divididos nas seguintes tipologias:

Procedimentos Quantidade média anual
Informagéao 32.000

Solicitagao 7.000

Reclamagao 5.000

Dendncia 500

Elogio 300

Sugestao 80

O objeto da presente licitagdo é a contratagdo de empresa especializada para atendimento ao cidaddo, através de atendimentos
presenciais, telefonicos, telepresenciais, rede social, plataforma do whatsapp e correspondéncia eletrénica, disponibilizando Central de
Atendimento (Call Center), com chamadas receptivas e ativas da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia/SECOM.

O servigo devera ser realizado na sede da Ouvidoria Geral do Estado- OGE, situada na 32 Avenida, n°® 390, Plataforma IV, Ala Sul, Prédio
da Governadoria, Térreo, Salvador-Ba, devendo a empresa CONTRATADA possuir escritério também em Salvador/Ba.

Realizar atendimentos aos cidadaos, prestando as informagdes necessarias, dentro dos prazos estabelecidos por normativos aplicaveis e
pela Ouvidoria Geral do Estado, atendendo as solicitagbes, acolhendo as denuncias e elogios e adotando as medidas pertinentes, bem
como realizando atendimento presencial e telepresencial a sociedade.

3.2. Descricado dos Requisitos da Contratagao

A prestacao dos servigos dar-se-a:

a) Nas posicoes de teleatendimento (PA’s): de segunda a sexta, das 7h as 13h e das 13h as 19h; e

b) Nas posicdes de atendimento presencial: de segunda a sexta, das 7h as 13h e das 13h as 19h.

Em carater excepcional, podera ser solicitado pela CONTRATANTE atendimento em finais de semana e feriados, situagdo que sera
previamente acordada com a CONTRATADA.

A CONTRATADA obriga-se a:

- designar de sua estrutura administrativa um preposto permanentemente responsavel pela perfeita execu¢édo dos servigos, inclusive para
atendimento de emergéncia, visitas mensais, servindo de interlocutor e canal de comunicacao entre as partes;

- executar os servigos objeto deste contrato de acordo com as especificagbes técnicas constantes do instrumento convocatoério e do
presente contrato, nos locais, dias, turnos e horarios determinados;
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- manter, sob sua exclusiva responsabilidade, toda a supervisédo, direcdo e recursos humanos para execugao completa e eficiente dos
servigos objeto deste contrato;

- zelar pela boa e completa execugao dos servigos contratados e facilitar, por todos os meios ao seu alcance, a ampla agao fiscalizadora
dos prepostos designados pelo CONTRATANTE, atendendo prontamente as observagdes e exigéncias que Ihe forem solicitadas;

- seguir o Plano de Comunicagéo, informando a CONTRATANTE, imediatamente, ocorréncias na operagéo diaria que possam afetar a
execugao dos servigos e as providéncias adotadas para sua resolugao;

- comunicar ao CONTRATANTE qualquer anormalidade que interfira no bom atendimento dos servigos;

- atender com presteza as reclamagdes sobre a qualidade dos servigos executados, providenciando sua imediata corregdo, sem 6nus para
0 CONTRATANTE;

- respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranga do trabalho, disciplina e demais regulamentos vigentes
no CONTRATANTE, bem como atentar para as regras de cortesia no local onde serao executados os servigos;

- reparar, repor ou restituir, nas mesmas condigbes e especificagdes, dentro do prazo que for determinado, os equipamentos e utensilios
eventualmente recebidos para uso nos servigos objeto deste contrato, deixando as instalagbes na mais perfeita condicdo de
funcionamento;

- arcar com todo e qualquer dano ou prejuizo de qualquer natureza causado ao CONTRATANTE e terceiros, por sua culpa, ou em
consequéncia de erros, impericia prépria ou de auxiliares que estejam sob sua responsabilidade, bem como ressarcir o equivalente a todos
os danos decorrentes de paralisagdo ou interrupgao dos servigos contratados, exceto quando isto ocorrer por exigéncia do
CONTRATANTE ou ainda por caso fortuito ou forca maior, circunstancias que deverao ser comunicadas no prazo de 48 (quarenta e oito)
horas apds a sua ocorréncia;

- manter durante toda a execugado do contrato, em compatibilidade com as obrigagcdes assumidas, todas as condi¢gdes de habilitagéo e
qualificagdo exigidas na licitagéo, inclusive de apresentar, ao setor de liberagao de faturas e como condigdo de pagamento, os documentos
necessarios;

- providenciar e manter atualizadas todas as licengas e alvaras junto as reparticdes competentes, necessarios a execucédo dos servicos;

- efetuar pontualmente o pagamento de todas as taxas e impostos que incidam ou venham a incidir sobre as suas atividades e/ou sobre a
execucao do objeto do presente contrato;

- adimplir os fornecimentos exigidos pelo instrumento convocatério e pelos quais se obriga, visando a perfeita execucédo deste contrato;
- emitir notas fiscais/faturas de acordo com a legislagao;

- observar a legislacao federal, estadual e municipal relativa ao objeto do contrato;

- executar os servigos sem solugéo de continuidade durante todo o prazo da vigéncia do contrato;

- fornecer todas as informagdes necessarias para comprovar a conformidade com as obrigagbes da CONTRATADA das atividades
contratadas.

- prover o pessoal técnico exigido na licitagéo;

- alocar durante todo o periodo de execugéo do objeto a equipe técnica minima exigida no instrumento convocatério, admitindo-se a sua
substituicdo por profissionais de experiéncia equivalente ou superior, desde que aprovada pelo CONTRATANTE.

A Equipe Técnica da CONTRATADA devera ter a capacidade para analise de, no minimo, 45 mil manifesta¢gdes anuais caracterizando a
entrega de seus servigos prestados pela qualidade e eficiéncia e prazos:

A CONTRATADA deve dispor de equipe de apoio integrada por profissionais com experiéncia comprovada na area de Ouvidoria;

Fornecer e garantir o fardamento e cracha de identificagdo, com substituicdes do fardamento a cada 06 meses, orientar seus empregados
a permanecer sempre adequadamente fardados e asseados.

Além das determinagdes acima descritas, a CONTRATADA que estiver sujeita a determinagao do art. 429 do Decreto-Lei no 5.452, de 1°
de maio de 1943 (Consolidacédo das Leis do Trabalho - CLT), regulamentado pelo Decreto no 5.598, de 1° de dezembro de 2005, devera,
no que concerne a aprendizagem:

- recrutar, preferencialmente, para a contratagdo de aprendizes prevista no art. 429 da CLT, os estudantes indicados nos incisos | e Il do
art. 9o da Lei estadual no 13.459, de 10 dezembro de 2015, regulamentada pelo Decreto estadual no 16.761, de 07 de junho de 2016, no
percentual minimo de 20% (vinte por cento) do quadro de aprendizes da CONTRATADA;

- apresentar ao fiscal ou responsavel pela gestdo e acompanhamento do contrato, no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis contado do inicio
efetivo da execugdo do servigo, a lista completa dos aprendizes, indicando aqueles selecionados no banco de dados de que trata o
Decreto estadual no 16.761/16, devendo justificar, perante o CONTRATANTE, a eventual impossibilidade de seu cumprimento.

4. Solugao

4.1. Levantamento de Mercado

Foram analisadas diversas outras solu¢cdes em 6rgaos e empresas privadas que tinham necessidades similares que as listadas acima e, a
partir disto, realizou-se um filtro das que apresentavam condi¢des mais vantajosas para o estado, foram elas:
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Contrato de Teleatendimento Completo: Um contrato abrangente que cobre o atendimento telefénico receptivo e ativo, abrangendo
todos os recursos necessarios a sua operacionalizagdo

Treinamento e Capacitacdo de Equipes Internas: Solugdes que envolvem o treinamento da equipe para aprimoramento no
teleatendimento, complementadas por suporte técnico especializado.

Atendimento Emergencial Prioritario: Em carater excepcional, podera ser solicitado atendimento em finais de semana e feriados,
situagédo que sera previamente acordada com a CONTRATADA.

Estas solugdes oferecem uma abordagem abrangente e flexivel para os atendimentos realizados pela Ouvidoria geral do Estado,
garantindo eficiéncia, confiabilidade, e um compromisso com a credibilidade e qualidade do servigo.

4.2. Descrigao da solugdo como um todo

Optar por um contrato de Call Center € uma escolha estratégica que oferece inimeras vantagens, especialmente em termos de
vantajosidade para o Estado. Ao garantir que o cidaddo possua um canal de acesso com a Administragdo Publica permite a promocéo do
exercicio da cidadania, receber, encaminhar e acompanhar sugestdes, reclamagdes e denuncias dos cidadaos relativas a prestacdo de
servigos publicos em geral.

A transparéncia e o controle sdo garantidos por meio de relatérios detalhados fornecidos. Esses documentos permitem ao Estado
acompanhar de perto os atendimentos e a eficacia dos servigos prestados, facilitando auditorias e assegurando que os recursos publicos
sejam utilizados de maneira eficaz e conforme o planejado.

Por fim, um contrato de teleatendimento preza pela énfase em eficiéncia administrativa para os resultados almejados pela Administracédo
Publica de possuir um canal de acessibilidade com o cidadao.

Em resumo, a adogdo de um contrato de Call Center especializado representa uma escolha que maximiza a vantajosidade para o Estado.
Ao oferecer uma solugdo que combina economia de custos, gestao eficiente de recursos e garantia de funcionamento continuo, este tipo
de contrato promove a exceléncia na gestao publica e assegura o melhor uso possivel dos recursos disponiveis.

4.3. Estimativa das Quantidades a serem contratadas

A execugdo adequada dos servigos licitados esta diretamente vinculada a atuagcdo de profissionais especializados, devendo ser
apresentado na fase de qualificagéo técnica:

Gestor/preposto do contrato, com experiéncia em coordenagao de contratos de gestdo/administragao de todos os servigos que compdem o
sistema de gestédo da OGE.

Equipe minima responsavel pelos processos de gestdo, composta de profissionais com experiéncia minima acima indicada nas areas de:
Coordenagdo de Atendimento

Quantidade : 01 coordenador
Carga Horaria: 40h
Escolaridade: superior completo
Experiéncia:

Experiéncia na fungdo de Coordenador Operacional da Central de Atendimento.
Possuir conhecimentos comprovados de informatica.

Atribuicbes: Responsavel por toda a Central de Atendimento da Ouvidoria Geral do Estado, tem como atribuigées:

- Gerenciar, coordenar, avaliar e orientar tecnicamente, atividades de planejamento, controle e execugédo a central de atendimento da
Ouvidoria Geral do Estado;

- Orientar a supervisao em relagéo aos procedimentos e atividades desenvolvidas na central de atendimento;

- Realizar reunibes com a supervisdo e atendentes visando uma boa relagdo interpessoal, buscando a solugdo de conflitos e a
maximizagao da eficiéncia dos servigos prestados pela Ouvidoria Geral do Estado;

- Participar de reunides de acompanhamento dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria Geral do Estado, juntamente com o Ouvidor
Geral e demais funcionarios do quadro da CONTRATANTE.

Supervisido da Central de Atendimento

Quantidade : 02 Supervisores, sendo ambos exclusivos para a Ouvidoria Geral do Estado, que devera ter pelo menos um Supervisor de
Atendimento presente durante o horario de trabalho dos Operadores.

Carga Horaria: 40h

Escolaridade: Curso superior completo ou cursando. Os Supervisores com Escolaridade Superior cursando néo podem estar vinculados a
CONTRATADA através de contrato de estagio.

Experiéncia:

Experiéncia na fungéo de supervisor de Central de Atendimento.
Possuir conhecimentos comprovados de informatica.

Atribuigbes: Esse técnico devera estar apto a desempenhar as fungdes especificadas abaixo:

- Exercer a fungdo de Supervisor da Central de Atendimento, nos moldes definidos neste documento, responsabilizando-se pela
monitoracdo do pessoal alocado no atendimento e dos recursos empregados;

- Supervisionar as agbes da Central de Atendimento no seu turno de trabalho, provendo o administrador do contrato com os relatérios
gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes para a auditoria dos servigos realizados;
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- Planejar e avaliar campanhas de motivagéo e recapacitagao, a fim de manter a equipe de atendimento articulada ao objetivo da Ouvidoria
Geral;

- Participar, juntamente com o administrador do contrato, de reunides de acompanhamento dos trabalhos, niveis de servigo alcangados e
fechamento da pontuagao do periodo;

- Supervisionar as agdes de logistica necessarias ao atendimento;

- Zelar pela disponibilidade e atendimento aos prazos pactuados, bem como comunicar eventuais problemas ocorridos durante a operagao
da Central de Atendimento da Ouvidoria Geral do Estado;

- Suporte técnico ao atendimento;
- Gestao das atividades do projeto Dialogo CIDADAO:

1) Realizar contatos com os cidaddos dos municipios que serdo visitados pelo governador para inauguragcdo de obras ou servigos,
informando sobre a presenga do mesmo e convidando os municipes para participar do evento, e registrar as demandas;

2) Pesquisar contatos dos municipes na internet para gerar um banco de dados do municipio visitado pelo Governador;

3) Elaborar script para os atendentes que irdo realizar o Dialogo Cidadéo;

4) Orientar os atendentes no momento do teleatendimento;

5) Copilar os dados originados das demandas registradas através do Diadlogo Cidadao;

6) Elaborar relatorios estatisticos das demandas registradas no TAG.

- Capacitagao de atendentes;

- Realizagao de registros;

- Help desk as Ouvidorias Especializadas sobre procedimentos operacionais e do Sistema TAG.
Operador - Atendimento de Telemarketing

Quantidade : 36 atendentes.

Carga Horaria: 30h

Escolaridade: 2° grau completo ou Superior cursando. Os Operadores com Escolaridade Superior Cursando ndo podem estar vinculados a
CONTRATADA através de contrato de estagio.

Experiéncia e Habilidades:

Experiéncia em teleatendimento;

Conhecimentos basicos de informatica;

Apresentar habilidade em digitacdo, comunicagao verbal e norma culta da lingua portuguesa em razéo da realizagéo de registros;

A equipe de Operadores da CONTRATADA devera ser capacitada em Técnicas de Teleatendimento, com énfase em Linguagem, Objecbes
e Motivagao, dentre outras, sendo coordenada por Supervisores.

Atribuigbes:
- Atendimento telefénico;

- Registrar manifestagdes para a Ouvidoria: solicitagdes, elogios, sugestdes, reclamagbes, informagdes e denuncias referentes aos
servicos prestados pelo governo estadual, em sistema de responsabilidade da CONTRATANTE;

- Triagem e classificacéo dos registros;

- Encaminhamento e acompanhamento das demandas recebidas pela internet e por todos os canais de acesso da Ouvidoria Geral
(telefone, internet, fax, carta rede social, caixa de mensagem, dialogo com o cidadao, oficio, ouvidoria itinerante, presencial);

- Informar, quando solicitado, sobre andamento de manifestagdes registradas pelo cidaddo na Ouvidoria consultando o Sistema de Gestao
Publica Tomas Anténio Gonzaga - TAG;

- Realizar ligagbes aos cidadaos para obter informagdes relacionadas aos registros referentes a dados cadastrais obrigatorios,
esclarecimentos do relato e consentimento pelo cidadao para encaminhamento de denuncias cadastradas como sigilosas de autores
vitimas, a fim de dar prosseguimento na tramitagdo da demanda;

- Realizar ligagbes aos cidaddos a fim de desenvolver pesquisas de satisfagdo ou programas desenvolvidos pela Ouvidoria Geral do
Estado.

Atendimento Presencial

Quantidade : 04 atendentes.

Carga Horaria: 30h

Escolaridade: 2° grau completo ou Superior cursando. Os Operadores com Escolaridade Superior Cursando ndo podem estar vinculados a
CONTRATADA através de contrato de estagio.

Experiéncia e Habilidades:

Experiéncia em atendimento ao publico;

Conhecimentos basicos de informatica;

Apresentar habilidade em digitacdo, comunicagao verbal e norma culta da lingua portuguesa em razéo da realizagéo de registros;

A equipe de Operadores da CONTRATADA devera ser capacitada em Técnicas de atendimento ao publico, com énfase em Linguagem,
Objegdes e Motivagao, dentre outras, sendo coordenada por Supervisores.

Atribuigbes:

https://seibahia.ba.gov.br/sei/controlador.php?acaoc=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=125832308&infra...  4/6



03/11/2025, 09:18 SEI/GOVBA - 00116455532 - Estudo Técnico Preliminar (ETP)

- Atendimento presencial;

- Registrar manifestagdes para a Ouvidoria: solicitagcdes, elogios, sugestdes, reclamagdes, informagdes e denuncias referentes aos
servigos prestados pelo governo estadual, em sistema de responsabilidade da CONTRATANTE;

- Triagem e classificagao dos registros;
- Encaminhamento e acompanhamento das demandas recebidas de forma presencial;

- Informar, quando solicitado, sobre andamento de manifestagdes registradas pelo cidaddao na Ouvidoria consultando o Sistema de Gestao
Publica Tomas Anténio Gonzaga - TAG;

- Realizar ligagbes aos cidaddos para obter informagdes relacionadas aos registros referentes a dados cadastrais obrigatérios,
esclarecimentos do relato e consentimento pelo cidaddo para encaminhamento de denuncias cadastradas como sigilosas de autores
vitimas, a fim de dar prosseguimento na tramitagdo da demanda;

- Realizar ligagdes aos cidadaos a fim de desenvolver pesquisas de satisfagdo ou programas desenvolvidos pela Ouvidoria Geral do
Estado.

4.4. Estimativa do Valor da Contratagao

Através de estimativa feita junto a fornecedores em licitagao anterior e em consulta a contratagéo similar realizada pela SECOM/OGE, fora
identificado um valor médio mensal de R$ 169.319,91 (cento e sessenta e nove mil, trezentos e dezenove reais e noventa e um centavos)
e, um custo global de R$ 2.031.838,94 (dois milhGes, trinta e um mil, oitocentos e trinta e oito reais e noventa e quatro centavos).

4.5. Justificativa para o Parcelamento ou ndao da Solugao

Tendo em vista que para a eficacia do servigo de Call Center, a prestac@o de servigo precisa ser realizada por apenas uma CONTRATADA,
nao existe a necessidade de parcelamento da solugéo.

4.6. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

Esta administragdo vem firmado com sucesso contratacdes neste mesmo objeto.

4.7. Demonstragao de previsdo da contratagdao no planejamento da Administragao

O pedido de contratagdo esta em conformidade com o Plano Plurianual - PPA, a Lei de Diretrizes Orgamentarias — LDO e a Lei de

Orgamento Anual - LOA. Estando no Programa de Governo: 315 — Gestdo Governamental — PAOE: 4360 — Funcionamento da Ouvidoria
Geral do Estado.

5. Planejamento

5.1. Resultados Pretendidos

Dentre os resultados expectados nesta contratagao, dentre os principais estdo a garantia do exercicio da democracia participativa sobre os
servigos publicos prestados pelo Estado, contribuindo para a incluséo social, transparéncia e a qualidade da gestao.

5.2. Providéncias a serem adotadas

Todas as providéncias prévias e posteriores ja estdo devidamente explicitadas vide ao Termo de Referéncia anexo a este processo.

5.3. Possiveis Impactos Ambientais

A realizagao desta contratagdo ndo causara novos impactos ambientais.

6. Viabilidade

6.1. Declaracao de Viabilidade/Inviabilidade

Apo6s analise técnica do servigo a ser contratado, constatou-se que € viavel. A manutengao de um Call Center no ambito da Ouvidoria
Geral do Estado corrobora e contribui com os principios da transparéncia; eficiéncia; ética; justica; confianga; respeito; imparcialidade;
credibilidade e qualidade no servigo publico estadual.

7. Prazo de Execugéao e Vigéncia

Prestagao de servigos continuo, com prazo de 12 meses, podendo ser prorrogado, conforme art.107, da Lei n°® 14.133/2021.

Salvador, 01 de julho de 2025

Andréa Montenegro
Ouvidora Geral do Estado, em exercicio

Documento assinado eletronicamente por Andréa Natividade Montenegro, Assessora Especial, em 01/07/2025, as 15:04, conforme hordrio oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 132, Incisos | e I, do Decreto n? 15.805, de 30 de dezembro de 2014.
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