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OBJETO
Contratagdo de prestacdo de servico especializado de Atendimento
Multimeios (Omnichannel) para atuagdo nos processos de relacionamento
com os cidad&os-usuérios dos servicos do DETRAN/RS, abrangendo todos
0S recursos necessarios a sua implantagdo, operacionalizagdo e gestao,
incluindo toda a infraestrutura, recursos humanos e tecnoldgicos,
manutengdo e operagdo necessarios, plataforma de integragdo de
multicanais e sistema de gestdo de atendimento (Help Desk), utilizando a
solucdo de ominicanalidade destinados a Central de Atendimento - “Contact
Center” do DETRAN/RS.

ABRANGENCIA DO OBJETO

A contratacdo da Central de Atendimento abrange a prestagdo de servigos

de:

2.1.1. Atendimento Multimeios: consiste em prestar informagdes,
esclarecer duvidas, orientar, registrar solicitagbes e realizar
acompanhamentos acerca dos servicos aos cidaddos-usudarios do
DETRAN/RS. Os servicos prestados pela CONTRATADA devem
contemplar: Atendimento Receptivo Humano e  Eletrdnico,
Atendimento Ativo Humano e Eletronico, Multimeios (E-mail,
Formulério Eletrénico, Telefonico, Chat, servico de mensagens
instantdneas — WhatsApp e Telegram —, Redes Sociais — Facebook,
Instagram, etc.), com uso de URA (Unidade de Resposta Audivel —
URA ) e de solugdes tecnoldgicas de chatbots que utilizem modelos
de linguagem de Inteligéncia Artificial e Machine Learning (como, por
exemplo, o Generative Pre-trained Transformer — GPT -, o
Dialogflow, o IBM Watson Assistant, 0 Amazon Lex, e o Microsoft Bot
Framework), conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste documento.

2.1.2. Disque-CRD: consiste em recepcionar solicitagdes de remoc¢des dos
6rgdos autuadores do Sistema Nacional de Transito (SNT), efetuar
contato com as empresas credenciadas ao DETRAN/RS (CRDs),
além de esclarecer duvidas, orientar, registrar as solicitagbes e
subsequente transmissdo de informacdes ao solicitante da remocéao.
Os servigos prestados pela CONTRATADA devem contemplar:

Atendimento Humano Receptivo e Ativo.
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A operagdo da Central de Atendimento abrange todos as recursos

necessarios ao planejamento, implantagdo, execucdo e operacionalizagdo,

manutencdo dos servicos e gestdo, incluindo instalagdes fisicas,
infraestrutura de engenharia de redes locais de computadores e rede interna

(elétrica e cabeamento estruturado), ferramenta de Help Desk (para o

servico de Atendimento Multimeios), adequagfes ambientais, engenharia de

telecomunicagdes (equipamentos da plataforma de comunicacdo de voz e

integragdo CTI - Computer Telephony Integration), mobiliario, recursos para

operagdo (logistica e materiais administrativos), demais tecnologias e

recursos humanos necessarios, conforme caracteristicas, condigbes e

especificagdes técnicas constantes neste Termo de Referéncia.

Cabera a CONTRATADA dimensionar infraestrutura fisica, tecnologica e de

recursos humanos para garantir o volume de atendimento definido e demais

indicadores estabelecidos pelo DETRAN/RS, constantes neste Termo de

Referéncia.

Todos os demais sistemas de gerenciamento do “Contact Center”, incluindo

o sistema de gestdo de atendimento (Help Desk), sdo de responsabilidade

de implantagdo, manutencéo e custos da CONTRATADA, devendo estar em

perfeito funcionamento em até 35 dias ap0s o recebimento da autorizagdo
de servico, ou seja, na data da vistoria & operagado pela CONTRATANTE,

prevista no item 5.2.

2.4.1. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA os softwares,
sistemas e licengas que sustentardo a prestacdo do servico deste
edital, sendo necessario tratar-se de softwares homologados junto
aos oOrgdos competentes e com reconhecimento  técnico
especializado.

Os equipamentos e softwares descritos neste documento sdo uma

especificacdo minima para a execucdo das funcionalidades solicitadas.

Quaisquer equipamentos, solugBes ou softwares adicionais, necessarios ao

cumprimento das exigéncias funcionais e de desempenho, deverdo ser

considerados no projeto a ser entregue ao DETRAN/RS.

Durante a execugdo dos servicos a contratada devera seguir as normas e

regulamentos definidos pelo DETRAN/RS.

A CONTRATADA deverd adotar medidas para garantir a prestagdo dos

servicos em situagbes de contingéncia, tais como: Greve do transporte

publico ou situagdes que prejudiquem ou comprometam a disponibilidade

3
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dos canais de atendimento da CONTRATADA.

Adotar acOes preventivas para coibir ocorréncias de danos materiais ou

morais em prejuizo do DETRAN/RS, canais de atendimento ou eventuais

terceiros envolvidos no objeto deste contrato. Havendo prejuizos decorrentes

de acdo ou omissdo na prestacdo de servico que incidam sobre o

DETRAN/RS, canais de atendimento da CONTRATADA ou terceiros deverdo

ser custeados pela CONTRATADA e providenciadas as devidas acdes

corretivas e preventivas.

A CONTRATADA devera garantir que a gestdo dos dados pessoais

decorrentes do CONTRATO ocorra com base nas Diretrizes e Normas

Gerais da LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados, N° 13.709/2018.

2.9.1. A CONTRATADA devera garantir que os dados pessoais envolvidos
no objeto deste contrato ndo serdo utilizados para compartilhamento
com terceiros alheios ao objeto de contratagdo, tampouco os utilizara
para finalidade avessa a estipulada por este documento, salvo casos
previstos em lei.

2.9.2. A CONTRATADA devera garantir que os dados regulamentados pela
LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados, n° 13.709/2020 estardo
armazenados dentro do territério nacional, salvo excec¢des de comum
acordo com a CONTRATANTE.

2.9.3. E expressamente vedada a divulgacdo, em qualquer midia ou
transmissdo, dos dados oriundos dos atendimentos e sistemas de
consulta.

2.9.4. A CONTRATADA devera garantir que a execucdo do objeto da
contratagcdo esteja plenamente adequada a LGPD, permitindo assim
auditorias solicitadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera zelar pela integridade do DETRAN/RS sobre

qualguer aspecto sem causar henhum 6nus a sua imagem e credibilidade.

JUSTIFICATIVA

Garantir a exceléncia na prestagao de servicos e informacgfes aos cidadéos.
Para tal, é necessaria a contratacdo de empresa especializada e experiente
no ramo de atendimento e tecnologias da comunicagdo. A atividade de
atendimento remoto exige recursos tecnoldégicos e humanos dos quais a
Autarquia ndo dispbe. Essa contratagdo especializada oferecera solugdes

otimizadas e mecanismos héabeis, agregando qualidade aos servicos
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oferecidos pelo DETRAN/RS.
Essa contratacdo justifica-se em face das limitagcbes da atual central de
atendimento e o crescente aumento da demanda, tanto no fornecimento de
informagdes ao cidaddo, quanto nas solicitagdes de remogfes de veiculos
pelos agentes de transito e policiais, tornando-se imprescindivel as
implementacdes previstas neste instrumento, a fim de garantir a celeridade,
assertividade e exceléncia no atendimento.
Para além da manutengdo dos canais de atendimento ja existentes, o
presente termo de referéncia busca oferecer a comunidade galcha o que ha
de mais tecnoldgico e atual em atendimento: o Omnichannel. A prestagao de
servicos e informagbes de forma centralizada, através da integragcdo dos
diversos canais de atendimento e permitindo maior infraestrutura as
fungBes, atingindo assim as metas entabuladas no Plano de Modernizagéo
do DETRAN/RS.
Pretende-se, portanto, com a presente contratagdo, assegurar aos USUArios
os direitos de cidadania e ainda permitir aos agentes de transito/policiais o
pleno exercicio do poder de policia com o rapido acionamento de guinchos
de forma ininterrupta, por meio de central de atendimento, garantindo a
maior agilidade e eficiéncia aos servigos, as operacdes de fiscalizagdo, a
Balada Segura e Viagem Segura, todas ac¢Bes que contribuem para a
redugdo dos numeros de sinistralidade.
Destarte, a disponibilizagdo do acesso dos servicos via atendimento
multimeios (Omnichannel) na forma ora contida neste instrumento, constitui
politica publica com o fito de fortalecimento de uma gestdo de qualidade,
focando na melhoria no atendimento aos usuarios e proporcionando:
a) foco nos cidadaos-usuarios dos servicos;
b) aumento na satisfacdo e a fidelidade do cliente
c) acessibilidade;
d) atendimento ininterrupto;
e) padronizagéo;
f) agilidade no atendimento, processamento e resposta ao
cidad&do-usuario;
g) sistema integrado de informac&o e base de dados unificada das
manifestagoes;
h) gestdo eficaz e efetiva da informacdo, com estruturagdo do
conhecimento;
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i) tomada de decis6es fundamentadas em dados estatisticos;

j)  melhoria da gestao dos servicgos;

k) aumento da capacidade de atendimento;

1) possibilidade de oferecer novos servicos;

m) facilidade no entendimento das necessidades dos cidadaos-
USUArios;

n) avaliacdo da satisfagdo dos cidaddos-usuarios em relacdo ao
atendimento;

o) fortalecimento da imagem institucional, disponibilizando servigcos
de alta qualidade e desempenho;

p) mapeamento das principais demandas recorrentes do cidadéo-
usuario;

q) maior eficiéncia na solu¢cdo dos problemas apresentados pelos

cidadaos-usuarios.

DAS COMUNICACOES ENTRE A CONTRATADA E A CONTRATANTE
A CONTRATADA indicard o seu preposto, que serda o responsavel pelas
comunicagdes junto a CONTRATANTE que, por sua vez, indicara e
nomeard os Fiscais do Contrato com atribuicdes especificas, conforme
regulamentacd@o pertinente, para responder naquilo que lhe couber perante
o Contrato.
Recebida a Ordem de Inicio dos servigcos, deverd a CONTRATADA entrar
em contato com os Gestores do Contrato para Reunido Preliminar, de inicio
da execucdo do Contrato.
A CONTRATADA entregara um plano de migragao/integragdo para inicio da
operagdo prevendo toda a estrutura fisica e l6gica necesséria para que nao
haja interrupcéo da operagéo durante a migragéo do servico.
O DETRAN/RS exercer4d através dos seus Gestores do Contrato a
fiscalizacdo e o acompanhamento dos servicos prestados pela
CONTRATADA, observando o fiel cumprimento das exigéncias constantes
desta Especificagdo Técnica, o0 que ndo exclui e nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA quanto a perfeita execugdo do objeto
da contratagdo, fiscalizagdo e supervisdo dos servicos por pessoa
habilitada.
A CONTRATADA indicara os supervisores responsaveis pela operacdo. Na
execucdo do contrato, os supervisores deverdo estabelecer e manter uma
6
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comunicac@o constante com os servidores da CONTRATANTE. Isso pode

incluir a troca de informagbes, o compartilhamento de atualizagbes ou a

resolucdo de eventuais questdes técnicas ou duvidas relacionadas aos
servicos de atendimento no momento em que elas acontecem, através de
canal de comunicacao designado pelo DETRAN/RS.

4.5.1. Devera ser estabelecido canal de comunicacao direto e continuo nos
horarios de operagdo com a equipe de Atendimento Técnico
Especializado (BackOffice), a critério da CONTRATANTE,
objetivando a resolugdo de demandas tratadas especificamente por
essa equipe.

5. SERVICOS DE INSTALACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

5.1. A instalagdo da Central de Atendimento deverd ser realizada pela
CONTRATADA, que devera apresentar cronograma detalhado dos servigos
de instalagdo a serem realizados na implantacao inicial.

5.2. O inicio da operacdo da Central de Atendimento para a prestagdo dos
servicos contratados devera ser conduzido de acordo com as atividades
abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE Prazo
méaximo
(apos a
assinatura
do contrato)

Assinatura do Contrato. DETRAN/RS e

CONTRATADA
Reunido Preliminar. DETRAN/RS e 1 dia
CONTRATADA

Reunido de apresentacado e entrega do [CONTRATADA 5 dias

Plano de Trabalho de implantacéo.

Avaliagdo das sugestoes feitas pelo CONTRATADA 10 dias

DETRAN/RS para o Plano de Trabalho

de implantacgéo.

Portabilidade dos nimeros de telefone, |CONTRATADA 15 dias

conforme item 7.4.4.1 do Termo de

Referéncia

Apresentacdo do Helpdesk (Sistema de |[CONTRATADA 15 dias

Atendimento)

Apresentacao do alvara de licenca CONTRATADA 15 dias

emitido pelo corpo de bombeiros, alvara

de funcionamento emitido pelos Orgaos,

e dos laudos de avaliagdo emitidos pelo

Ministério do Trabalho e Emprego — MTE.

\Vistoria a operacéo. DETRAN/RS 35 dias

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1067
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Inicio da realizagdo do treinamento CONTRATADA 35 dias
técnico operacional, previsto no item 20.2,
com toda a equipe da CONTRATADA

Ajustes na operacao, quando solicitado |[CONTRATADA 40 dias
pelo DETRAN/RS.

Inicio da operagao assistida. CONTRATADA 45 dias

ENTREGA EM DEFINITIVO

a) Os prazos estabelecidos acima poderdo ser repactuados,
observado o prazo final de 45 (quarenta e cinco) dias para o
inicio da operacdo. Se necessario, serdo agendadas outras
reunibes com a participagdo de demais unidades do
DETRAN/RS.

b) O Plano de Trabalho de Implantagdo devera abordar, de forma

clara e detalhada, os seguintes assuntos:

ITEM

ASSUNTO

Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de
Atendimento.

Endereco completo do local onde seré instalada a Central de
Atendimento.

Metodologia a ser aplicada na realizagao das pesquisas de satisfagdo
com os cidadaos-usuarios da Central de Atendimento e na execucao do
processo de monitoria a ser implementado constituido das etapas de
planejamento, controle e execucgao.

Descricéo e detalhamento dos processes de atendimento, mapeamento,
documentacéo e procedimentos; agfes de transigao (estrutura,
planejamento de transi¢cdo, metodologia, fatores de sucesso e gestao
entre empresas), de continuidade, de comunicacao e de estabilizacédo e
qualidade.

Descri¢cdo completa do detalhamento dos recursos humanos quanto aos
aspectos de recrutamento e selecdo de pessoal, absor¢éo, treinamentos
e reciclagem, motivag@o e campanhas motivacionais, feedback, acdes
de seguranca do trabalho.

Descri¢cdo dos métodos preventivos operacionais a serem
implementados quanto as circunstancias da execugdo do atendimento,
em analogia ao planejamento da capacidade de atendimento escalada e
a aderéncia das pausas e intervalos para o correto funcionamento da
Central de Atendimento, consoante ao fluxo de trafego de atendimentos.

Informag6es sobre a configuracao de rede e da conectividade dos
equipamentos, esquema técnico da interligacédo dos links de
comunicagéo, incluindo os prazos, identificagdo dos servidores de
Dominio DNS (Domain Name System), méscara de rede e
enderecamento IP por parte da CONTRATADA que serdo utilizados na
prestagédo dos servigos.

Plano operacionaliza¢do e customizacdo das funcionalidades do sistema
de gestéo de atendimento (Help Desk).

Declaracdo de aceitagdo dos niveis de servigos exigidos conforme
previsto no Detalhamento do Objeto, detalhando o plano de
acompanhamento de engenharia de trafego de ligacdes a ser
implementado no ambiente da Central de Atendimento, baseado em
distribui¢Bes estatisticas para o ritmo de chegada das demandas pelos
canais de atendimento, como também do ritmo de atendimento das
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ligagdes na fila virtual das posi¢des de atendimento.

10

Plano de Gerenciamento da Manutencédo da Qualidade que defina e
monitore as fases operacionais com o objetivo de potencializar os
resultados derivados da orgéanica operacional diante as exigéncias
contratuais a fim de verificar a necessidade de mudancas ou
realinhamento de processos, bem como uma analise e controle
estatistico da qualidade dos processes de alta criticidade para sustentar
0 padréo de qualidade exigido ou proposi¢do de melhorias atinentes.

11

Descri¢cdo da metodologia do processo de construgdo do atendimento
via CHATBOT/IA, detalhando as fases de desenvolvimento para
concepgao da estrutura logica de interagdo com o cidaddo-usuario,
baseado em comandos (regras de negocio).

5.3.

5.4.

6.2.

6.3.

7.2.

O DETRAN/RS reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao
local de implantagdo da Central de Atendimento, a fim de acompanhar o
processo de implantagéo.

No momento em que a CONTRATADA concluir o servico de instalacao,
devera comunicar ao DETRAN/RS, por canal formal/oficial, que realizara
vistoria final, com objetivo de verificar se o sistema de Atendimento da
CONTRATADA estd adequadamente configurado para atender as
necessidades do sistema de Gestdo, em conformidade com 0s requisitos
necessarios definidos neste Termo de Referéncia. Verificado o cumprimento

dos requisitos necessarios, 0o DETRAN/RS autorizara o inicio da operag&o.

LOCAL DA PRESTACAO DE SERVICOS

Os servigos serdo prestados em unidade de “Contact Center” préprio da
CONTRATADA, situado em um unico local e externo as_dependéncias do
DETRAN/RS, sem nenhum énus para o DETRAN/RS.

As instalacdes da empresa contratada para execucdo dos servigos, objeto
deste Termo de Referéncia, deverdo estar localizadas no territério brasileiro.
Havendo a situacgao prevista no item 2.7, podera ser estabelecido outro local
para a prestagcdo dos servicos, desde que com a anuéncia do
CONTRATANTE e por periodo determinado.

INFRAESTRUTURA FISICA, TECNOLOGICA E DE TELEFONIA

A CONTRATADA sera responsavel por contemplar em seu ambiente fisico o
Projeto, Implantacé&o, Implementacao, Treinamento, Operacéo,
Administracdo e Suporte da estrutura de servigcos multicanais (omnichannel),
capacitando-o para executar as atividades dos canais de atendimento do
DETRAN/RS.

O local da prestacdo do servigo, em territrio brasileiro, sera informado no
ato da assinatura do Contrato, devendo situar-se em municipio com no
maximo 1000Km de distancia em relagdo a Porto Alegre-RS, possibilitando

9
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gue uma gama maior de prestadores de servigo participe do processo

licitatorios, contudo sem prejuizo de maior precisdo, agilidade e fiscalizagédo

dos servigos, bem como dos treinamentos que forem necessarios a serem
ministrados e de competéncia da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera obedecer a legislagdo vigente, em especial atentar

para os regramentos e determinacdes da NR 17 do Ministério do Trabalho,

quanto a seguranga, conforto, caracteristicas do ambiente, iluminacdo e

climatizagao e, portanto, devem ser entregues ao DETRAN/RS, em até 15

dias apd6s a assinatura do contrato, as copias dos laudos de avaliag@o

emitidos pelo Ministério do Trabalho e Emprego — MTE, os Alvaras de

Funcionamento expedidos pela Administracdo Publica e pelo Corpo de

Bombeiros da localidade onde sera instalada a estrutura fisica para

atendimento.

O ambiente tecnolégico para sustentacdo dos servigos previstos neste TR é

de responsabilidade da CONTRATADA e deve ser dimensionado de modo a

suportar as demandas exigidas pelos sistemas do DETRAN/RS e estagfes

de trabalho a ele conectadas. A disponibilidade total do servigo

disponibilizado pela CONTRATADA ndo podera ser menor que 99,5%.

Todos os servicos fornecidos por operadora de Servico Telefonico Fixo

Comutado (STFC) serdo contratados diretamente pela CONTRATADA

(entroncamentos de voz, coleta e entrega de chamadas telefénicas nas

Centrais 0800).

7.5.1. Todas as despesas telefonicas decorrentes, como instalacdo das
linhas, tarifas mensais e demais custos, sdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

7.5.2. As linhas utilizadas pelo atendimento Disque-Detran deverdo estar
habilitadas a receberem chamadas oriundas de telefones fixos e
moveis de dentro do territério brasileiro, sem 6nus para o cidaddo-
usuério originador da chamada telefonica.

7.5.3. As linhas utilizadas pelo atendimento Disque CRD deverdo estar
habilitadas a receberem chamadas oriundas de telefones fixos e
moveis de dentro do Estado do Rio Grande do Sul, sem 6nus para o
cidad&o-usuéario originador da chamada telefénica.

7.5.4. Os numeros telefénicos chave, sendo telelefone 0800-905-5555
(Disque DetranRS) e 0800-510-4411 (Disque CRD) serao
disponibilizados pelo DETRAN/RS, considerando a portabilidade dos

10
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ndmeros jé existentes.

7.5.4.1. A portabilidade dos numeros devera ser providenciada
pela CONTRATADA, no prazo maximo de 15 dias apés o
recebimento da autorizacéo de servico.

7.5.4.2. Ao final do contrato a CONTRATANTE ou outro prestador
de servico de “Contact Center” contratado pela
CONTRATANTE devera efetuar nova portabilidade dos
nimeros de 0800 citados, conforme conveniéncia da

Administracgéo.

7.6. O “Contact Center” devera ter acesso aos sistemas informatizados utilizados

pelo DETRAN/RS, gerenciados pela da Companhia de Processamento de

Dados do Estado do RS — PROCERGS -, imprescindiveis a execugao dos

servi¢os objeto do presente instrumento.

7.6.1.

7.6.2.

7.6.3.

A CONTRATADA deverd utilizar os sistemas corporativos
informatizados gerenciados pelo DETRAN/RS para consulta a
informacdes especificas a serem prestadas e inser¢do de dados,
guando solicitado pela CONTRATADA.

Em caso de inoperancia dos sistemas informatizados gerenciados
pelo DETRAN/RS (PROCERGS) imprescindiveis aos servicos e/ou
base de dados da PROCERGS ou ainda problemas verificados
nestes, a CONTRATADA devera comunicar imediatamente o fato a
CONTRATANTE e adotar as medidas possiveis para a solugédo, em
comum acordo com a equipe técnica do DETRAN/RS.

Os sistemas serdo disponibilizados & contratada via WEB e através
de tunelamento (VPN), contratado diretamente pela CONTRATADA
junto a PROCERGS. A instalacdo de sistemas desktop nos
computadores / estagbes de trabalho da CONTRATADA também

sera necessaria.

8. HORARIOS E QUANTITATIVOS DA PRESTAC}AO DOS SERVICOS
8.1. A Central de Atendimento - “Contact Center” - do DETRAN/RS devera

operar:

8.1.1.

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

Atendimento Multimeios - atendimento dos cidadaos-usuérios do
DETRAN/RS: de segunda a sexta-feira, das 08h as 20h, integral e
simultaneamente, durante as 12h da prestacéo dos servigos, exceto

em feriados nacionais e estaduais do Rio Grande do Sul;

11
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8.1.2. Disque-CRD - central de solicitacdo de remocdes e acionamento de
guinchos: os servigos deverdo ser prestados 24 (vinte e quatro)
horas por dia, nos 07 (sete) dias da semana.
Os supervisores deverdo acompanhar os servicos de atendimento do
DETRAN/RS ininterruptamente: 0s supervisores devem estar presentes e
disponiveis durante todo o periodo de operagdo da Central de Atendimento,
sem interrupcdes. Eles devem supervisionar e monitorar o andamento dos
servicos de atendimento, garantindo que tudo funcione corretamente.
Nao é imprescindivel que os atendentes sejam contratados unicamente para
os atendimentos relacionadas aos servicos do DETRAN/RS. Entretanto, no
momento em que o canal de atendimento estiver ativo, o atendente deve
operar exclusivamente para a CONTRATANTE.
Com base na volumetria inicial apresentada neste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA devera escalonar e disponibilizar os recursos necessarios,
respeitando a curva de demanda histérica do DETRAN/RS, visando a
prestacdo de um servigco de qualidade e ao atendimento as necessidades e
expectativas da CONTRATANTE. A CONTRATADA devera considerar, para
fins de dimensionamento dos servigos, que os sistemas de propriedade do
DETRAN/RS podem apresentar ocorréncias de indisponibilidade temporaria
e/ou lentiddo.
A CONTRATADA deve dimensionar e alocar equipe técnica com pefrfil,
habilidades, requisitos, competéncias, em tempo e condi¢cbes adequadas
para a execugdo dos servigos, bem como providenciar plano de
contingéncia e demais exigéncias, de modo a atender plenamente o
estabelecido no edital e seus anexos.
Realizar, sempre que solicitado, as adequagdes necessarias decorrentes da
alteracdo da demanda nos turnos que se configurem como “picos” sazonais
ou especificos, visando o ajuste e a adequagdo da capacidade da execugao
contratual, redistribuindo suas equipes para o devido ajuste.
A possibilidade de revisdo dos volumes contratados, apés o interregno de
um ano, dentro do prazo de vigéncia do contrato, mediante solicitagdo de
qualquer uma das partes considerard sempre a média anual dos
atendimentos.
O plano de ocupacdo das posicbes de Atendimento Receptivo Humano,
Atendimento Ativo Humano, Multimeios (E-mail, Formulario Eletronico,

Telefonico, Chat, servico de mensagens instantdneas — WhatsApp e

12
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Telegram -, Redes Sociais — Facebook, Instagram, etc.), além do
quantitativo funcionarios ocupantes do cargo de Backoffice, agente de
treinamento, monitor de qualidade e supervisdo sera definido pela
CONTRATADA, de acordo com as necessidades especificas dos servigos a
serem executados e respeitando os indices de qualidade de atendimento
previstos nesta especificacdo. Este plano de ocupacdo devera ser

apresentado posteriormente ao DETRAN/RS, que podera sugerir alteracdes.

PARAMETROS DE REFERENCIA PARA DIMENSIONAMENTO DA

EQUIPE CONTRATADA, AMBIENTE FiSICO E TECNOLOGICO.

A fim de subsidiar as licitantes no dimensionamento e distribuicdo dos

equipamentos, tecnologias e pessoal, serdo disponibilizados os dados e

curvas de chamadas recebidas e atendidas, solicitagbes tratadas pelos

Analistas Técnicos Especializados, bem como os indicadores histéricos do

atual contrato.

9.1.1. A quantidade mensal de atendimentos descritos neste Termo de
Referéncia foi estimada com base no histérico de demandas, e
extrapolagdo de participacdo dos canais no total geral, uma vez que
o0 servico de WhatsApp é recente e ndo possui base histérica
suficiente.

9.1.2. Para estimagdo da demanda que serd atendida por atendentes
humanos, considerar que indice de retencdo do Unico ChatBot
existente em 2023, que nao possui linguagem de Inteligéncia Atrtificial
e Machine Learning (¢ somente uma &rvore de perguntas e
respostas genéricas, sem integragdo — APl — com CRM / sistemas
legado do DETRAN/RS) e atua somente no atendimento do
WhatsApp, possui aproximadamente 30% de retencéo neste canal. E
esperado que, com integragBes, o percentual seja superior e, pelo
descrito neste Termo de Referéncia, seja utilizado nos demais canais
de atendimento.

9.1.3. O volume de demandas pode oscilar entre canais eletrdnicos Chat,
Servigcos de Mensagens Instantaneas e Fale Conosco, uma vez que
o canal Fale Conosco possui em 2023 um filtro para atender somente
demandas de segundo nivel (tendo sido atendidas em canal de
primeiro nivel em momento anterior).

Para fins de dimensionamento do atendimento, a CONTRATADA devera

observar o disposto no Anexo 11, da NR 17, da Secretaria de inspecdo

doTrabalho (Ministério da Economia).

Metodologia para estimativa de demandas: de acordo com o

acompanhamento dos contratos vigentes, foram estimadas as seguintes

quantidades relativas aos servigos que compdem o objeto:
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Para o célculo das estimativas de quantidade de atendimentos, foi avaliado
o comportamento dos atendimentos desde 2019, considerando-se uma
margem de seguranca para cima, de modo que 0 contrato possa suprir
eventuais aumentos inesperados e imprevisiveis de demandas.
Convém ressaltar que todas as estimativas sao referenciais, para auxiliar o

licitante a elaborar sua proposta na licitagao.

REQUISITOS GERAIS DO SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO
(Help Desk)

A solucéo integrada de atendimento ao cidaddo contemplada em ferramenta
de Help Desk na nuvem pretende reduzir o tempo e 0s custos com a

implantacéo, assegurando vantagens como:

a) Mobilidade com acesso a partir de qualquer lugar;

b) Escalabilidade;

c) Integracdo, com facil conexdo a outros sistemas existentes;

d) Integracdo e interagdo entre diversos agentes e setores para
solucéo de demandas/chamados;

e) Disponibilizacdo de diversas portas de entrada ao cidadao;

f) Atendimento especializado com autenticagdo de usuario;

g) Colaboragédo, com acessos simultaneos ao sistema;

A solucé@o implantada devera ser baseada em ferramenta de Help Desk de

mercado, em modelo de Cloud Services (servicos em nuvem do fabricante

da solucgéo), hospedado em Data Center no Brasil.

10.2.1. O sistema deve ter disponibilidade superior a 99,5%.

10.2.2. Devem ser disponibilizadas ao DETRAN/RS todas as melhorias e
incrementos na solugdo, como novas funcionalidades e atualizagGes
sem custo adicional.

O sistema devera ser disponibilizado via web para utilizagdo dos usuarios

alocados nas dependéncias do “Contact Center” e para os agentes publicos

que representem o DETRAN/RS e que necessitem de acesso ao Sistema.

10.3.1. Por solicitagdo do CONTRATANTE, as ferramentas e canais poderdo
ser operados diretamente pela CONTRATANTE, através de
operadores e Unidades de Trabalho préprias, conforme solicitacéo,
sem que isso agregue qualquer custo a ser repassado ao

CONTRATANTE.
16
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Todo e qualquer requisito de infraestrutura do sistema € de inteira

responsabilidade da CONTRATADA durante a vigéncia do contrato.

A plataforma omnichannel deve possuir canais que se conversem

nativamente (canais nativos integrados).

10.5.1. Os moédulos da ferramenta deverdo ser de um Unico fabricante e
integrados, preferencialmente em um Gnico ambiente.

O Help Desk deve possuir solugdes tecnoldgicas de chatbots que utilizem

modelos de linguagem de Inteligéncia Artificial e Machine Learning (como,

por exemplo, o Generative Pre-trained Transformer — GPT -, o Dialogflow, o

IBM Watson Assistant, 0 Amazon Lex, e o Microsoft Bot Framework), tanto

para uso diretamente pelo cidaddo, quanto pelo atendente, quando da

prestagdo de servico de atendimento humano. Tais solu¢cdes devem realizar
consulta a fontes especificas de dados e de informagdo, como a base de

conhecimento do DETRAN/RS, documentos e sites especificos e

hospedados na WEB, conforme indicagdo da CONTRATANTE.

10.6.1. Além dessas solucdes, o atendente podera utilizar diretamente a
base de conhecimento do DETRAN/RS, hospedada na WEB, de
forma complementar.

A CONTRATADA devera garantir a implantacdo de um sistema que permita

a realizacdo da integracdo de sua plataforma tecnoldgica com os sistemas

legados da CONTRATANTE e com API (Application Programming Interface)

de autenticacao digital de usuario GOV.BR.

10.7.1. A CONTRATADA devera elaborar, apresentar e executar um plano
de integracdo a ser aprovado pelo DETRAN/RS, de forma a garantir
que todos os requisitos (funcionalidades, desempenho e ambiente)
do sistema sejam atendidos utilizando sempre as melhores préticas
do mercado.

Todo e qualquer requisito de infraestrutura do sistema € de inteira

responsabilidade da CONTRATADA durante a vigéncia do contrato.

17
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10.9. A solugdo de sistema de gestdo de atendimento (Help Desk) deve
contemplar, no minimo, as funcionalidades citadas abaixo:

a) Estar adequado a lingua portuguesa (Brasil);

b) Todas as solicitacdes eletrdnicas (canais Chat, WhatsApp,
Telegram, formularios Fale Conosco, e redes sociais) e ligagdes
receptivas ou ativas (Disque-DetranRS) devem ser registradas,
independente do canal de entrada, assegurando que, a partir do
momento em que um protocolo é criado, ele seja convertido em
um novo chamado ou referenciado a um chamado j& existente;

c) Deverd ser permitda a criagdo de grupos de
atendimento/servigos, conforme solicitagdo da CONTRATANTE,
para uso pelos seus agentes publicos. Por exemplo: uso nos
canais presenciais (unidades de atendimento presencial) e no
canal Ouvidoria. Tais canais deverdo ser apartados dos demais,
uma vez que nao serdo atendidos pela CONTRATADA,;

d) Por solicitagdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
atuar na implementagdo de novos canais de atendimento, em
conformidade com os avangos tecnolégicos e novas
funcionalidades/ferramentas desenvolvidas, a fim de melhor
atender e modernizar o sistema multimeios de atendimento
contratados;

e) As interagBes com o cliente podem se originar em qualquer lugar
e avangar por varios canais, mantendo uma conversa continua.
Ao mesmo tempo, as informagdes dos clientes sdo armazenadas
em um so local e podem ser facilmente recuperadas por agentes
autorizados de todas as equipes e departamentos relevantes;

f) Gerenciar todas as interagdes com o cidaddo, adequando ao
fluxo de cada servigo, permitindo a entrada e gerenciamento de
demandas / solicitagbes, encaminhamento de tarefas a
profissionais técnicos de outras d&reas e solicitagcdo de
informacdes complementares ao cidadao;

g) Notificar o cidaddo da abertura do protocolo através de e-mail
e/ou nimero de celular (SMS e WhatsApp).

h) O sistema deve possibilitar a interacdo com o cidadao-usuario,
através de complemento de demanda (atendimento offline) por e-

mail e/ou namero de celular (SMS e WhatsApp);
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i)

m)

n)

o)

p)

q)

r

s)

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

O sistema deve possibilitar o envio da resposta definitiva por e-
mail e/ou nimero de celular (SMS e WhatsApp);
Armazenar o histérico de atendimentos do cidad&do-usuario,
contendo a transcricdo do didlogo e gravacdes de voz
(telefbnicas) de cada atendimento realizado.
O historico do atendimento realizado deve estar a disposi¢éo do
atendente para aprimorar o atendimento ao cidaddo.
Os registros (histérico) dos Protocolos de Atendimento podera
ser resgatado e informado ao cidaddo através de consulta no
site da CONTRATANTE, através de integracédo (API).
Armazenar a informacdo de identificacdo do cidaddo, obtida
através de formuléarios e de APl (Application Programming
Interface) de autenticacd@o digital de usuario GOV.BR, integrado
a ferramenta de Help Desk;
O registro das solicitagdes devera permitir um Unico cadastro de
dados de cada cidaddo, com chave primaria o CPF, e
armazenamento, no minimo (além do CPF), do nome, ndimero
de telefone, e-mail, pais, estado e municipio do demandante.
O cadastro de tipos de demandas deve ser parametrizavel de
modo a permitir a definicho de diversas categorizacbes e
classificagdes. No minimo, deve haver a classificacéo por tipo de
demanda, meio de entrada, responsavel pelo protocolo, monitor
de demanda (que pode dar prosseguimento ao atendimento, em
segundo nivel), e trés niveis de classificagdo de assunto.
O Help Desk devera permitir o cadastramento, alteracdo e
manutencdo dos critérios de classificacdo de demandas
elencados acima, juntamente com suas respectivas subdivisoes;
Devera identificar automaticamente a equivaléncia de protocolos
referentes a um mesmo tema.
Devera estar baseado numa tecnologia 100% WEB para todas
as funcdes, utilizacbes e gerenciamento da ferramenta, sem que
exista a necessidade de instalagdo de nenhum arquivo ou
modulo nas estagfes que ndo seja o Navegador de Internet;
Arquitetura WEB em 3 (trés) camadas, sendo: camada de
interface de usuério, camada de persisténcia/negécio e camada
de repositério de dados;
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t)

u)

v)

No momento em que a solugéo tecnolégica (Chatbot/IA) n&o for
capaz de responder uma solicitagdo, automaticamente, a
guestao devera ser direcionada ao atendimento humano;

Devera permitir o cadastramento, alteragdo e manutengdo de
“respostas-padréo” (“scripts” ou “respostas-rapidas”) para
utilizacdo durante o tratamento das solicitacdes;

Devera possuir funcionalidades para gestdo do cadastro dos
operadores (incluir, alterar, excluir e consultar dados de
operadores), mantendo pelo menos os seguintes atributos:

1. Identificador Gnico do usuéario (login), através de Login e
Senha;

2. Dados pessoais do usuéario (home completo, CPF e e-
mail);

3. Unidade Administrativa a qual esta vinculado — quando
o usuario pertencer a CONTRATANTE;

4. Permitir a criagdo de usuarios e grupos de usuarios com
perfis e fungBes pré-determinadas, possibilitando a
personalizagdo dos niveis de autorizagdo, via WEB;

5. Disponibilizar a gestdo dos usuarios, seus perfis de
acesso e fungdes pré-determinadas, aos servidores do
DETRAN/RS que possuirem designacédo especifica, via
WEB;

6. O cadastro de operadores externos a CONTRATADA
podera ser realizado através de integragdo com sistema
de autenticacdo designado pelo DETRAN/RS ou
diretamente na ferramenta de Help Desk, pelos
servidores do DETRAN/RS que possuirem designagao
especifica, sem limitagdo maxima de operadores.

7. Possuir funcionalidade que permita a criagcdo e a gestado

(consulta, alteragao, exclusdo) de grupos de usuarios;

w) Permitir que o operador, através do seu acesso pessoal e

x)

O

05/07/2024 17:38:13 DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

intransferivel e conforme nivel de acesso de usuéario, navegue
por todas as aplicagfes do software, acessando funcionalidades,
indicadores offine e online, relatérios, graficos, sem a
necessidade de novas conexdes;

A solucdo deve permitir a atualizagdo de versdes (patchs,
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y)

2)

aa)

bb

-~

cc)

corregdes) sem nenhum tipo de parada operacional;

Pode possuir base de conhecimento nativa, por IA, integrada a
contelido a ser disponibilizado pela CONTRATANTE;

Permitir navegacdo através de hyperlink do campo de uma
determinada aplicagdo, com a possibilidade de sele¢é@o e retorno
de dados para a aplicagcdo em uso;

Permitir a criagdo e a parametrizagdo via WEB de Areas de
Trabalho a partir de modelos, de acordo com o perfil dos
usuarios;

Permitir a parametrizagdo via WEB de area de trabalho
permitindo a vinculagdo de consultas, relatorios, graficos,
indicadores, avisos, alertas, tarefas designadas pelo “workflow” e
as aplicagdes acessiveis, por usuarios ou grupos de usuarios,
sem necessidade de modificagdo no cddigo fonte do software;
Possuir funcionalidade nativa que permita, via WEB, o

gerenciamento de seguranca do software;

dd) Permitir a criagdo e alteragdo de senha pelo proprio operador,

ee)

f)

gg)

via WEB;

Permitir adicionar marcadores aos registros, via WEB, para
facilitar a busca de registros especificos;

Possuir funcionalidade nativa de Ajuda, via WEB, sem
necessidade de “download” de arquivos em outros formatos;
Permitir a vinculacdo de documentos através de upload, em
qualquer formato, em todas as aplicagbes do software e meios

de entrada da demanda;

hh) Permitir o acesso, via WEB, aos documentos a partir de qualquer

aplicacéo;

i) Permitir a extragdo e inclusdo de tickets/demandas através de

API,

ji) Possibilitar a combinagdo (mesclar) tickets conforme motivo,

visto que o cidaddo-usuario pode acionar o DETRAN/RS por
diversos canais de atendimento (agrupar tickets filho a um

principal).

10.10. A solugdo de chatbot deve contemplar, no minimo, as funcionalidades

citadas abaixo:

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241
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a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

h)

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

A plataforma deve possuir um painel de administragdo completo
e online, onde seja possivel a gestdo e operacdo de chatbots,
adicionar e editar conteddo sem necessidade de pessoal
especializado ou que o fornecedor tenha que ser envolvido.
Devera ter capacidade de entender o que o cidaddo-usuario quer
dizer através do que esta escrito ou por reconhecimento de voz,
ou seja, ter a capacidade de aprender e entender linguagem
natural, ndo apenas comandos e textos padronizado;

Ter capacidade de aprender com o tempo e com outros servigos
(dados);

Ser capaz de identificar o contexto de onde partem as perguntas
ou intera¢des dos cidadaos-usuérios (web, redes sociais, mobile,
etc), possibilitando tratar de formas diferentes as mesmas
perguntas dependendo do canal ou area/pagina do site de onde
estas estdo sendo feitas;

Permitir a personalizacdo do atendimento, possibilitando tratar
ao cidadao-usuario que se identifique de forma individualizada,
trazendo informagbes e respostas ndo genéricas, mas sim
especificas aos cidadaos-usuarios em questdo, sempre que
aplicavel;

Possibilidade de iniciar proativamente dentro do site do
DETRAN/RS a conversagao em momentos oportunos de acordo
com uma regra de URL e tempo;

O assistente deve ser personalizavel em sua aparéncia,
considerando que deva cumprir 0s requisitos impostos pelo
DETRAN/RS;

Possuir camada de integracdo, para a qual podem ser
desenvolvidos conectores necessarios para construcdo do
chatbot, que serdo utilizados para acessar o0s sistemas legados
do DETRAN/RS e também sistemas externos. A solucdo devera
permitir a integracdo da interface do usuario, com as sistemas
legados e/ou de backend por meio de API's (Application Program
Interface - Interface de Programa Aplicativo), WebService ou
consulta direta a base de dados, individualmente ou pela
combinagéo dessas técnicas;

Possuir integragdo com Inteligéncia Artificial nativa, ou seja, o
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k)

m)

n)

)

p)

q)

r

s)

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

chatbot desenvolvido na plataforma deve contar com IA e
Machine Learning;

Possuir médulo que permita a Curadoria de Contetdo, de modo
a avaliar a assertividade do chatbot. O moédulo deve possibilitar
avaliar as interagdes, incluindo as intengdes e as respostas do
assistente cognitivo, permitindo assim prover a melhoria
continua do servigo ofertado e o treinamento do servigo;

Permitir o aperfeicoamento do servigo através de aprendizado de
maquina (machine learning), com o aprimoramento por
retroalimentacdo com o uso e os resultados do uso (feedback
positivo/negativo);

Conter um modulo que possibilite o treinamento do assistente
cognitivo, sem a necessidade de acionar a CONTRATADA para
novas inclusdes ou melhorias nos fluxos de conversagéo;

Deve ser possivel para o assistente cognitivo utilizar variaveis
que serdo atualizadas em tempo de conversagdo, com a
finalidade de apresenta-las no fluxo da conversa;

A solugdo deverd reconhecer intengGes, mesmo que nao
previamente treinadas, registrando-as para posterior andlise do
DETRAN/RS;

Os dialogos deverdo ser registrados em um banco de dados
para andlise, incluindo a pergunta submetida pelo interlocutor, a
resposta, 0 seu identificador, bem coma a data e hora de cada
pergunta e resposta produzidas no fluxo de conversacéao;

Ter a capacidade de criar regras de derivacdo para um chat
humano;

A utilizacdo de API's, acesso aos bancos de dados, integragfes
e chamadas utilizados na plataforma devem ser explicitamente
documentados e ter seu codigo fonte fornecido.

Caso seja utilizada plataforma comercial de IA, a titularidade da
conta ou assinatura devera ser transferida sem custos para o
DETRAN/RS ao final do contrato;

No caso de impossibilidade da transferéncia da conta ou
assinatura para o DETRAN/RS, devera ser fornecida toda a
documentagdo necessaria, incluindo, caso necessario, 0s
caédigos fonte, de modo a permitir a continuidade do servico, sua
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reproducdo e implantagdo em plataforma diferente da utilizada,
respeitadas as diferengas tecnologicas, e o completo dominio da

base de conhecimento gerada e utilizada.

10.11. O sistema de gestdo de atendimento (Help Desk) deve contemplar, no
minimo, relatérios e painéis em ‘“realtime” (tempo real) com os requisitos
citados abaixo:

a) Dos indicadores de desempenho / Acordo de Niveis de Servigo.
Deve permitir a vinculagdo entre indicadores e relatérios, via
WEB, com atualiza¢@o dindmica de resultados e a visualizac&o
de curva de tendéncia, via WEB, oriundas do resultado do
histdrico de indicadores;

b) Deve conter um conjunto de funcionalidades capaz de
transformar os dados acumulados em instrumentos de tomada
de decisdo (relatorios). A solucdo devera disponibilizar o
conjunto de relatérios que possui pré-configurados;

c¢) Permitir a visualizag@o e/ou a impressédo de relatdrios, gréficos e
indicadores relativos aos colaboradores, via WEB;

d) O sistema de gestdo de atendimento (Help Desk) deve possuir
relatérios e painéis “real-time” para a gestdo de demandas por
servigos/assuntos. Ao menos os relacionados a seguir devem
ser contemplados:

1. Quantidade de protocolos por servigos/assuntos;

2. Estratificacdes dos canais de entrada, grupo / canal de
atendimento e atendente;

3. Quantidade de protocolos por canal de
entrada/tratamento;

4. Tipos de demandas por pais, Estado e municipio;
Quantidade de protocolos por dados operacionais de
suporte a gestdo do “Contact Center”, incluindo: tempo
médio de atendimento, tempo médio de espera, taxa de
abandono, desempenho por servico, quantidade de
demandas por tipo de atendimento, quantidade de
rechamadas, quantidade de transferéncias, resultados
da pesquisa de satisfacdo, listagem de chamadas

abandonadas, listagem de chamadas atendidas,
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relatério de chamadas de callback, acesso online as
filas de atendimento (visdo de operagdo), operadores
online e pausas;

6. Satisfagdo do cidadao-usuario com os servicos do
orgao.

e) Quando aplicavel, os relatorios deverdo ser apresentados de
forma a agrupar as informagdes por caracteristicas, incluindo:
categoria, assunto, tipo, operador, supervisor, status, pais,
Estado e municipio;

f) Deve permitir a emissdo dos relatérios por periodo de tempo
(data inicial e data final) escolhido pelo usuario;

g) Devem existir relatérios que evidenciem o ndo preenchimento
das informacdes obrigatérias em cadastros, por colaborador.

10.12. A CONTRATANTE deve possuir acesso completo aos relatérios e
painéis “realtime”.

10.13. E de responsabilidade da CONTRATADA a entrega de relatérios
gerenciais sobre a operacdo do “Contact Center'. Os relatérios com os
resultados consolidados deverao ser entregues juntamente com o0s
documentos pertinentes ao faturamento no més subsequente, contendo
todos os Acordos de Niveis de Servigo (SLAs) descritos neste documento

a) Deverdo ser disponibilizados relatérios individualizados e painéis
dindmicos;

b) Permitir exportar consultas para o formato CSV, XLS e ODF, via
WEB;

c¢) Permitir extracdo de dados via ETL (Extract, Transform, Load).
As fontes de dados extraidas devem ser compativeis com o
“Power BI” da Microsoft.

d) Facilidade para importagdo e exportagdo de informacdes na sua
base de dados, que deve ser baseada em SGBDs (Sistemas de
Gestdo de Base de Dados) com formatos de arquivos para
importacdo e exportacdo padrdo de mercado.

10.14. Além desta obrigagdo, a CONTRATANTE também podera operar sua
propria solugdo de Inteligéncia de Negocios (Business Intelligence) e por
isso solicitar4d a liberacdo completa dos dados de todas as ferramentas
tecnolégicas implantadas pela CONTRATADA. Assim, caberd a

CONTRATADA disponibilizar os seus dados através de extracdo direta e
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diaria para que seja possivel manipula-los em ferramenta especifica da
CONTRATANTE. Devera ser contemplado a estruturacdo de “webservices”
especificos para o processo de construcdo de informagbes para o Bl —
Business Inteligence, que sera utlizado na ferramenta de ETL
disponibilizada pela CONTRATANTE.

10.15. A CONTRATADA devera disponibilizar na ferramenta de HelpDesk um

servico de pesquisa de satisfacdo para aferir a percepcao dos cidadados

quanto ao atendimento prestado em todos os canais de atendimento, com

no minimo trés perguntas realizadas ap6s cada atendimento, como forma de
avaliagdo do servigo prestado no atendimento.

10.15.1. A pesquisa de satisfacdo devera realizar a mensuragdo dos
trés indicadores, numa escala definida pelo CONTRATANTE (Muito
insatisfeito, Insatisfeito, Regular, Satisfeito, Muito satisfeito, ou escala
equivalente).

10.15.2. Os operadores do “Contact Center” deverdo informar
imediatamente ap6s o atendimento, em 100% das demandas
atendidas, que ao final do atendimento o cidaddo-usuario sera
encaminhado a uma pesquisa de satisfagao.

10.15.3. Os resultados dessa pesquisa serdo auditados pela
CONTRATANTE periodicamente conforme necessidade.

10.15.4. Para fins de Acordo de Niveis de Servigo (SLAs), o indicador
serd avaliado mensalmente. A pesquisa podera ser interrompida a
critério da CONTRATANTE.

10.16. A CONTRATADA devera disponibilizar na ferramenta de Help Desk

um servigco de Monitoria de Qualidade, conforme especificacdes abaixo:

10.16.1. O mddulo de Monitoria de Qualidade deve estar integrado e
disponivel na ferramenta de Help Desk. Nao deve depender de
outras interfaces para a execucao do trabalho do avaliador.

10.16.2. Os operadores deverdo se monitorados durante ou apds 0s
atendimentos.

10.16.3. Os formularios, critérios, fatores e conceitos poderdo ser
alterados, excluidos ou substituidos a qualquer tempo, a critério da
CONTRATANTE.

10.16.4. A monitoria consiste na afericdo do atendimento (voz, chat e e-
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mail), que resulta em avaliagdo através de formulério elaborado para

aquele monitoramento, de acordo com os critérios definidos.

10.16.5.

A monitoria sera realizada pela Equipe de Monitoria de

Qualidade da CONTRATADA e por usuario da CONTRATANTE que
possuirem perfil de acesso ao sistema, conforme solicitagdo da
CONTRATANTE.

10.16.6.
a)
b)
c)

d)

e)

f)

g)

h)

k)

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

Caracteristicas minimas do moédulo e seus componentes:

Deve disponibilizar formulérios personalizaveis e diferenciados;
Cadastrar blocos de quest6es, titulo, descrigdo e as questdes.
A criacdo de formularios de avaliagdo com questdes abertas
(texto livre) e/ou fechadas (que delimitam opg¢Oes de escolha de
resposta).
Desejavel que seja possivel selecionar se as respostas serdo
alternativas, conceitos, estrelas, icones, notas ou texto.
Os registros dos atendimentos e midias (gravacdes e demais
arquivos) devem ser disponibilizadas na mesma tela da
avaliacao, de forma a facilitar a monitoria, sem necessidade de
acessos a outros sistemas/telas;
Os relatdrios estatisticos devem ser disponibilizados em modo
grafico. A geracao de relatérios deve ser automatica e permitir a
apresentacdo das avaliagbes detalhadas, consolidadas e
evolutivas;
Permitir exportar consultas para o formato CSV, XLS e ODF, via
WEB,;
Permitir extracdo de dados via ETL (Extract, Transform, Load).
As fontes de dados extraidas devem ser compativeis com o
“Power BI” da Microsoft.
Permitir exportar informacdes da sua base de dados, que deve
ser baseada em SGBDs (Sistemas de Gestdo de Base de
Dados) com formatos de arquivos para importacdo e exportacao
padrdo de mercado.
O avaliador, através de sua senha pessoal e intransferivel, e de
acordo com o seu perfil de usuario, tera acesso a tela inicial com
os dados da operacdo e a monitoragdo de sua responsabilidade;
O sistema de gestdo deve armazenar as informagbes de
cadastro do operador e as respectivas avaliagcdes de cada um.
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10.16.7. A monitoria da qualidade deve permitir as seguintes facilidades
adicionais:

a) Tela de cadastro da campanha de avaliagdo, para medir o
desempenho do canal, do time de atendimento e do grupo de
agentes. A opcado deve ser definida na criagdo da campanha
pela CONTRATANTE;

b) No cadastro da campanha de avaliagdo deve ser possivel
determinar periodo de inicio e fim, definir a amostragem de
atendimentos (exemplo: 03 de cada 10 atendimentos realizados
pelo “Contact Center”).

c¢) A amostragem refere-se a qualquer dos meios de entrada
existentes (Disque DetranRS, Chat, WhatsApp, etc.);

d) Permitir o uso simultdneo por mais de um Monitor de Qualidade /
Servidor do DETRAN/RS;

e) Permitir escolher os servi¢cos que serdo auditados;

10.16.8. O médulo de avaliagdo deve conter os seguintes filtros:

a) Agentes (operadores);

b) Campanhas de Avaliacao;

c) Servigco (meio de entrada da demanda);

d) Cidadao-usuario (através do CPF ou outro identificador);

e) Avaliador;

f) Periodo de inicio e fim da monitoria;

Os dados, metadados e informacdes e registros dos atendimentos,
inclusive gravacdes de voz, devem estar disponiveis de forma online e
também serdo armazenados por no minimo 5 anos e conectados a
ferramenta de Help Desk da CONTRATADA, sendo parte integrante da
solucdo o componente de integracdo customizado para operagdo, em
conjunto com documentacdo suficiente e necessaria para o desenvolvimento
do conector ferramenta de Help Desk pela CONTRATADA.

10.17.1. O sistema de gravagdo devera possuir um processo de backup
automatico das gravacdes;

10.17.2. Todas as gravagOes de forma audivel deverdo ser geradas em
arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio padrdo com as
seguintes extensdes: mp3, ogg, wav ou wma.

Ao final do contrato dever ser opcional a CONTRATANTE ou outro

28

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1089



> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

ST
=]

Administrativos e-Gov ik
O 3 ettt 23124400134763

DetFanis B
prestador de servigco de “Contact Center” contratado pela CONTRATANTE
efetuar novo contrato diretamente com o fabricante da ferramenta de Help
Desk, conforme conveniéncia da Administragdo. Assim, é obrigatério que as
solugbes tecnoldgicas, a base de dados, além dos registros dos
atendimentos (registros de dados e voz), sejam liberados & CONTRATANTE
nos mesmos moldes em que se encontram ao término deste contrato,
considerando todas as integragcdes e funcionalidades ja desenvolvidas e
disponibilizadas, e em pleno funcionamento.

10.19. Vale ressaltar, novamente, que a CONTRATADA, ao final do contrato,
é obrigada a fornecer todas as bases de dados, além dos registros dos
atendimentos (registros de dados e voz), para equipe técnica da
CONTRATANTE.

11. SOBRE OS SERVICOS DO DETRANRS

11.1. Atendimento Multimeios: abrange solicitagbes, pedidos de informacdes,
sugestbes, elogios e reclamagfes, a fim de esclarecer os demandantes
acerca dos servigos prestados pelo DETRAN/RS e seus Credenciados.
11.1.1. Os fluxos previstos e o ambiente em que as etapas devem ocorrer

estdo descritos no Anexo |. O atendimento sera efetuado em 2 (dois)

niveis de servigos, descritos a seguir, conforme especificidade,
complexidade, o volume de demandas e a plena identificacdo do
cidad&o-usuario.

a) Primeiro Nivel: fornecimento de respostas mais simples (duvidas
gerais ou operacionais do servico), com ou sem consulta aos
sistemas do DETRAN/RS, ao médulo de IA do sistema de
gestdo de atendimento (Help Desk) e a base de conhecimentos
(scripts e respostas padronizadas) do DETRAN/RS, de forma
complementar e quando necessdario. Ou seja, € 0 primeiro
contato de um atendimento, com a missdo de entender qual o
problema e a necessidade do cidaddo-usuario. Um operador
deste nivel pode resolver o problema no primeiro contato do
cidaddo-usuario, sem a necessidade de transferir o atendimento
a outro profissional, ou recepcionar o cliente, registrando o seu
problema e direcionando para a area adequada, a fim de
solucionar o problema em questéo.

b) Segundo Nivel (Atendimento Especializado - BackOffice). Este
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nivel de servico sera realizado pelo BackOffice. Este
atendimento é destinado a providenciar a solugdo/resposta de
solicitacBes de pedidos de informagbes, sugestdes, criticas e
reclamagbes apresentadas pelos consumidores que ndo foram
solucionadas no primeiro nivel. Possui a misséo de identificar o
problema e fornecer respostas mais qualificadas ao cidadao-
usuario. Assim, nesta fase, ha um atendimento mais
aprofundado do que no primeiro nivel. As solugdes/respostas
serdo enviadas aos cidadaos-usudrios solicitantes em momento
posterior. As solugfes/respostas serdo encaminhadas a equipe
do DetranRS para verificagdo da necessidade de registro na
base de conhecimento a fim de ficarem disponiveis para

utilizacdo em futuros atendimentos.

11.1.2. Estao incluidos os servigos de retorno das solicitagdes, dos pedidos

de informagfes e reclamagOes, informacdes sobre os servigos do

DETRAN/RS, realizacdo de pesquisas de opinido e campanhas de

divulgacdo, bem como outras aplicacdes pertinentes a que se

referem os servigcos do “Contact Center” a serem identificadas pelo

DETRAN/RS, conforme descrito a seguir:

a) utilizar dados cadastrais existentes, scripts previamente
elaborados pelo DETRAN/RS e respostas/solu¢des definidas no
segundo nivel para a realizagdo do retorno das chamadas e
teleatendimenlo ativo;

b) realizar ligacOes telefonicas aos cidadaos-usuarios, com objetivo
de prestar informag6es técnicas, realizar pesquisas de opinido e
campanhas de divulgacdo dos servicos prestados pelo
DETRAN/RS;

c) realizar campanhas especificas sabre o0s servicos do
DETRAN/RS;

d) prestar quaisquer outras atividades inerentes aos servigos.

11.2. Disque-CRD: receber chamadas telefnicas, preencher informages em

sistema proprio do DETRAN/RS, efetuar contato com as empresas

credenciadas (CRDs) para repassar informagbes e com o solicitante da

remogao, sempre quando necessérios. O atendimento deve ser realizado

utilizando os scripts / padrfes definidos pelo DETRAN/RS.

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241
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DetFanis B
ATENDIMENTO VIA CHAT - HUMANO E ASSISTENTE VIRTUAL
INTELIGENTE

O atendimento via CHAT consiste no atendimento aos cidadaos-usudrios via

interface de chat integrada ao site do DETRAN/RS, através de API

(Application Programming Interface) e aos servicos de mensagens

instantaneas — de Redes Sociais — Facebook, Instagram, etc.

O atendimento via Chatbot — Assistente Virtual Inteligente - consiste na

disponibilizag&o, implantacéo, configuracdo e manutencdo de Plataforma de

atendimento on-line por meio de Chatbot e modelos de linguagem de
inteligéncia artificial, conforme descrito nos itens relacionados ao sistema de

gestdo de atendimento (Help Desk), com recursos tecnoldgicos suficientes e

necessarios ao atendimento da demanda.

No momento em que a solucdo néo for capaz de responder uma solicitagéo,

automaticamente, a questdo devera ser direcionada ao atendimento

humano.

O atendimento humano sera realizado através da solucdo de gestdo de

atendimento (Help Desk) da CONTRATADA.

A resposta a demanda serd fornecida ao solicitante no momento do

atendimento.

12.5.1. As demandas serdo tratadas dentro dos parametros definidos no
Acordo de Nivel de servi¢o e conforme scripts definidos.

12.5.2. Caso ndo seja possivel tratar a demanda, ap6s a validagdo do
usuario através do APl GOV.BR, o atendimento sera transferido
para equipe que realiza o Atendimento Técnico Especializado
(BackOffice).

Permitir a realizacéo, de forma automatica e em todos os atendimentos, de

pesquisa de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela Central de

Atendimento, conforme descri¢&o no item 10.15 deste Termo de Referéncia.

Os atendimentos humanos serédo realizados par meio de recursos humanos

(equipe de atendentes) disponibilizados pela CONTRATADA.

ATENDIMENTO VIA SERVICO DE MENSAGENS INSTANTANEAS -
WHATSAPP E TELEGRAM - HUMANO E ASSISTENTE VIRTUAL
INTELIGENTE

13.1. O atendimento via WhatsApp consiste no atendimento aos cidadaos-

usudrios via Whatsapp Business API (Application Programming Interface)
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DetFanis B

e/ou o envio de notificagdes informativas.

O Whatsapp Busines API (Application Programming Interface) depende de
aprovacgdo do préprio Whatsapp. Caberd a CONTRATADA executar todas
as etapas necessarias para a “portabilidade” do ndmero de WhatsApp ja
existente (800-905-5555), com a criagdo, acompanhamento e aprovagéo do
contato oficial (ndmero confirmado) do DETRAN/RS no Whatsapp, caso
necessarias, bem como arcar com todos os eventuais custos envolvidos.

O atendimento via Chatbot — Assistente Virtual Inteligente - consiste na

disponibiliza¢é@o, implantacdo, configuracdo e manutencédo de Plataforma de

atendimento on-line por meio de Chatbot e modelos de linguagem de
inteligéncia artificial, conforme descrito nos itens relacionados ferramenta de

Help Desk, com recursos tecnolégicos suficientes e necessarios ao

atendimento da demanda.

A solugdo de atendimento via Chatbot da ferramenta de Help Desk devera

ter integragdo com o atendimento via Whatsapp.

No momento em que a solu¢@o nédo for capaz de responder uma solicitagao,

automaticamente, a questdo devera ser direcionada ao atendimento

humano.

O atendimento humano sera realizado através da ferramenta de Help Desk

da CONTRATADA.

A resposta a demanda serd fornecida ao solicitante no momento do

atendimento.

13.7.1. As demandas serdo tratadas dentro dos parametros definidos no
Acordo de Nivel de servigo e conforme scripts definidos.

13.7.2. Caso ndo seja possivel tratar a demanda, ap6s a validagdo do
usuério através do APl GOV.BR, o atendimento sera transferido
para equipe que realiza o Atendimento Técnico Especializado
(BackOffice).

Execugdo de teleatendimento ativo, por solicitagdo prévia do DETRAN/RS,

para o fornecimento de informacdes sobre servicos, para trabalhos ou

projetos de campanhas de divulgacdo dos servicos do “Contact Center”,
bem como projetos de campanhas institucionais solicitadas e aprovadas
pelo DETRAN/RS.

Permitir a realizacé@o, de forma automética e em todos os atendimentos, de

pesquisa de satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado pela Central de

Atendimento, conforme descri¢do no item 10.15 deste Termo de Referéncia.

32

ST
=]

23124400134763

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1093



> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

Administrativos e-Gov

13.10.

14.

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

= M D AV ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
et ra n R S SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
g DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
Os atendimentos humanos serdo realizados por meio de recursos

humanos (equipe de atendentes) disponibilizados pela CONTRATADA.

TELEATENDIMENTO RECEPTIVO E ATENDIMENTO ELETRONICO VIA

URA

No Atendimento Multimeios, somente, o atendimento por canal de voz aos

cidadaos-usuérios sera realizado inicialmente de forma eletrénica por meio

de ASSISTENTE VIRTUAL, disponibilizando mensagem com opcao para
atendimento por URA tradicional, por teclagem de opgdes (discada).

14.1.1. As informagBes que compordo a URA serdo definidas pela
CONTRATANTE e implementadas pelos especialistas da
CONTRATADA.

14.1.2. O atendimento pela URA disponibilizara aos cidaddos-usuérios as
opcbes de acesso aos itens de servicos definido pela
CONTRATANTE, interagindo com o usuario da CONTRATANTE.

14.1.3. As opgOes de acesso devem ser de facil configuracdo para se
adaptarem as necessidades de comunicagdo da CONTRATANTE.

14.1.4. A CONTRATADA devera, a partir dos roteiros de atendimento
definidos pela CONTRATANTE, sugerir a constru¢do e/ou alteracédo
continua de arvores de voz, com as melhores préticas linguisticas e
de comunicagdo digital, visando a racionalizagdo dos atendimentos
com o emprego das tecnologias disponiveis na URA.

A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de todas ligacdes

entrantes ou finalizadas na URA e ainda aquelas transferidas para o

Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC.

As informacdes inseridas pelos cidaddos-usuarios na URA deverdo ser

persistentes durante todo o fluxo de atendimento, inclusive no DAC, de

modo a ndo ser necessario solicitar que os mesmos dados sejam digitados
novamente.

14.3.1. Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes colhidas na
URA (CPF, NIT, Identificacdo, etc.) caso o atendimento precise ser

transferido para o interagao assistida humana.

A solugdo de teleatendimento devera possuir um componente de integracéo
com a ferramenta de Help Desk da CONTRATADA para intercambio dos

dados entre os sistemas.

33

ST
=]

23124400134763

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1094



> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

Administrativos e-Gov

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

=N Mo iy
) | et ra n R S SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
g DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

14.5. No momento em que a solugdo nao for capaz de responder uma solicitacéo,

automaticamente, a questdo devera ser direcionada ao atendimento

humano.

14.6. A resposta & demanda sera fornecida ao solicitante no momento do

atendimento.

14.6.1. As demandas serdo tratadas dentro dos parametros definidos no
Acordo de Nivel de Servico e conforme scripts definidos.

14.6.2. Caso ndo seja possivel tratar a demanda, apos a validagao do
usuario através do APl GOV.BR, o atendimento sera transferido
para equipe que realiza o Atendimento Técnico Especializado
(BackOffice).

14.7. Além da disponibilizacdo da solugdo atendimento pela URA, integrada a

plataforma de telecomunicagfes, a CONTRATADA devera disponibilizar
equipe de profissionais capazes de gerir a plataforma considerando as
atividades de mapeamento e desenho de processos, customizagdo de
ambiente e de outras funcionalidades, integragdo de sistemas,
desenvolvimento de scripts, implantacdo de solug&o, testes, monitoragdo da

aplicacado e construgdo de relatorios.

14.8. A plataforma de atendimento de URA devera permitir a emissdo de

relatérios estatisticos referentes a um periodo contendo, no minimo:

1. Quantidade de atendimentos realizados na URA.

2. Quantidade de ligagGes recebidas pela URA.

3. Quantidade de ligagGes finalizadas pela URA.

4. Quantidade de ligacdes transferidas para atendimento
humano.

5. Quantidade das perdas de ligagbes na URA
discriminadas por motivos.

6. Quantidades das perdas de ligagdes na transferéncia
para o atendimento humano discriminado por motivos.

7. Informacéo percentual/absoluta das opcdes escolhidas.
Tempos totais e médios dos atendimentos e ligagdes.
HMM (hora de maior movimento) e DMM (dia de maior

movimento), por atendimentos e ligagdes.

14.9. Permitir a realizacdo, de forma automatica e em todos os atendimentos, de

pesquisa de satisfacdo em relacdo ao atendimento prestado pela Central de
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Atendimento, conforme descri¢cdo no item 10.15 deste Termo de Referéncia.
14.9.1. Esta pesquisa sera realizada somente aqueles clientes atendidos
pela Central de Atendimento, ndo sendo realizadas pesquisas com

aqueles que sofreram atendimento eletrénico via URA/Assistente
virtual.

14.10. A CONTRATADA devera utilizar o servigo de correio de voz, de 20
segundos, que indique o horario de atendimento e indique a utilizagcdo de
outros canais de atendimentos, no periodo de OFF-TIME dos servigcos de
teleatendimento.

14.11. Os atendimentos humanos serdo realizados por meio de recursos

humanos (equipe de atendentes) disponibilizados pela CONTRATADA.

15. RETORNO DAS CHAMADAS E TELEATENDIMENTO ATIVO

15.1. O servico de retorno das chamadas e teleatendimento ativo envolve a
execucdo das seguintes atividades:

15.1.1. execucdo de chamadas de saida aos cidaddos-usuarios para
retorno das chamadas, visando conferéncia das solicitagbes
atendidas e a satisfagdo do atendimento;

15.1.2. efetuar o call back aos cidaddos-usuarios que ndo consigam ser
atendidos na fila de espera do teleatendimento receptivo;

15.1.3. execucdo de teleatendimento ativo, por solicitacdo prévia do
DETRAN/RS, para o fornecimento de informag8es sobre servigos,
para trabalhos ou projetos de campanhas de divulgagdo dos
servicos do “Contact Center’, bem como projetos de campanhas
institucionais solicitadas e aprovadas pelo DETRAN/RS que sejam
referentes aos servicos de atendimento;

15.1.4. retorno das chamadas e teleatendimento ativo serdo realizados
dentro do horéario de funcionamento da Central de Atendimento
Multimeios, em momentos de menor demanda.

15.2. Permitir a realizagdo, de forma automatica e em todos os atendimentos, de
pesquisa de satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado pela Central de
Atendimento, conforme descri¢cdo no item 10.15 deste Termo de Referéncia.

15.3. A solugdo de teleatendimento devera possuir um componente de integragao
com a ferramenta de Help Desk da CONTRATADA para intercAmbio dos

dados entre os sistemas.
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Os atendimentos humanos serédo realizados par meio de recursos humanos

(equipe de atendentes) disponibilizados pela CONTRATADA.

ATENDIMENTO FORMULARIO “FALE CONOSCO”

Consiste no tratamento das demandas provenientes do formulério “Fale

Conosco”, do site do DetranRS (atendimento offline).

16.1.1. Devera haver integracdo do HelpDesk da CONTRATADA com o
front-end da CONTRATANTE.

A resposta as demandas sera fornecida ao solicitante em momento

posterior, por e-mail.

16.2.1. As demandas serdo tratadas dentro dos parametros definidos no
Acordo de Nivel de servigo e conforme scripts definidos.

16.2.2. Caso ndo seja possivel tratar a demanda o atendimento sera
transferido para equipe que realiza o Atendimento Técnico
Especializado (BackOffice).

Permitir a realizacédo, de forma automatica e em todos os atendimentos, de

pesquisa de satisfagdo em relagdo ao atendimento prestado pela Central de

Atendimento, conforme descri¢cao no item 10.15 deste Termo de Referéncia.

Os atendimentos humanos serédo realizados por meio de recursos humanos

(equipe de atendentes) disponibilizados pela CONTRATADA.

ATENDIMENTO TECNICO ESPECIALIZADO (BackOffice)

O servico de atendimento técnico especializado envolve:

17.1.1. A andlise Técnica e tratamento de solicitagdes que nado tiverem
solugdo imediata nos canais de atendimento primario (primeiro
nivel).

17.1.2. Interagdo com servidores publicos e areas técnicas, em um
tratamento de segundo / terceiro nivel.

17.1.3. O tratamento da demanda e a interacdo com o0s servidores
publicos / areas técnicas ocorrera dentro da demanda (ticket de
atendimento).

17.1.4. A transferéncia para outros grupos de atendimento/servigcos
guando o atendimento ndo for de competéncia de resolucao pelo
BackOffice. Exemplo: tratamento de reclamagfes e denuncias de
empresas credenciadas ao DETRAN//RS é de competéncia do

canal Ouvidoria.
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As demandas (ticket de atendimento) seréo tratadas dentro dos parametros
definidos no Acordo de Nivel de servico e conforme scripts definidos pela
equipe da CONTRATANTE.
A resposta a demanda serd fornecida ao cidad&do-usuario em momento
posterior (n&o se trata de atendimento online).
17.3.1. O envio de resposta ocorrera dentro da ferramenta de Helpdesk.
17.3.2. A resposta sera encaminhada ao cidaddo-usuério através de e-

mail.

Permitir a realizacdo, de forma automatica e em todos os atendimentos, de
pesquisa de satisfagdo em relagdo ao atendimento prestado pela Central de
Atendimento, conforme descricdo no item 10.15 deste Termo de Referéncia.
Os atendimentos humanos serédo realizados por meio de recursos humanos
(equipe de BackOffice) disponibilizados pela CONTRATADA.

SOBRE A SUPERVISAO
O servico de apoio e suporte ao atendimento envolve a execugdo das
seguintes atividades:

a) Prestar suporte aos funcionarios que necessitem de um
acompanhamento especifico, devido ao grau de estresse
ocasionado pelas atividades desempenhadas e duavidas de
ordem técnica sobre o contetdo do DETRAN/RS.;

b) Monitorar os programas de treinamento e motivagcado da equipe
(campanhas motivacionais);

c¢) Acompanhar a avaliacdo individual e periddica dos atendentes;

d) Apresentar, mensalmente, e quando solicitado pelo
DETRAN/RS, relatérios dos programas de treinamento e acdes
de motivagdo; e

e) proporcionar melhorias nas rotinas do Atendimento Multicanal.

O servigo de monitoria de atendimento consiste na execugéo das seguintes

atividades:
a) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de
varredura aleatéria das Posi¢cdes de Atendimento, objetivando a

manutenc¢éo da disciplina no ambiente de atendimento;
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b) Produzir informag8es necessérias ao atendimento;
c¢) Monitorar o atendimento das chamadas pelos atendentes;
d) Promover a avaliagdo individual e periédica dos atendentes;
e) Elaborar relatérios dos servigcos executados; e
f) Elaborar, avaliar e propor cursos, treinamento e reciclagem
visando a definicdo de procedimentos de aprimoramento do

servi¢o de atendimento do “Contact Center”.

18.3. O servigo de supervisao de atendimento técnico especializado envolve:

a) Supervisionar os atendimentos e identificar os problemas nao
solucionados nos canais de Primeiro Nivel,

b) Reportar ao DETRAN/RS a necessidade de treinamento sobre
normas ou assuntos relacionados aos servicos do DETRAN/RS,
bem como da inclusdo ou atualizacdo de textos na Base de
Conhecimento.

c) Atender os contatos realizados nos canais de atendimento,
podendo transferir as atividades a analistas do DETRAN/RS
responsaveis pelo tratamento da demanda quando necessario e
de acordo com critérios estabelecidos, buscando solugfes junto
a éarea técnica do DETRAN/RS referente as demandas ou
servicos ndo equacionados ou nao resolvidos em estagios
anteriores de atendimento.

18.4. A atividade de supervisdo sera realizada por meio de recursos humanos

(equipe de Supervisao) disponibilizados pela CONTRATADA.

19. SOBRE A MONITORIA DE QUALIDADE
19.1. O servico de monitoria de qualidade envolve a execucdo das seguintes
atividades:
a) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar
0s scripts;
b) Criar estratégias para otimizar os servigos;
¢) Produzir informacgdes necessarias ao atendimento;
d) Disponibilizar relatérios e informagfes gerenciais e de suporte
operacional para consulta (on-line, via web), conforme a

disponibilidade de recursos e mediante solicitacdo do
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DETRAN/RS;

e) Acompanhar e inspecionar o atendimento das demandas pelos
atendentes;

f) Promover a avaliagdo individual e periédica dos atendentes;

g) Apresentar, quando solicitado pelo DETRAN/RS, relatérios,
incluindo gravacBes de atendimento em numero suficiente para
andlise;

h) Verificar a satisfacdo do cidadao-usuario com os servicos do
DETRAN/RS; e

i) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em producéo,
adequando-os as necessidades do ambiente operacional.

A atividade de monitoria de qualidade sera realizada por meio de recursos
humanos (Monitor de Atendimento [Qualidade]) disponibilizados pela
CONTRATADA.

TREINAMENTO E ATUALIZACAO DE PESSOAL DA CONTRATADA

E de responsabilidade da CONTRATADA tomar todas as providéncias

cabiveis para realizagdo de treinamentos inerentes as técnicas de

atendimento, posturas profissionais especificas ao atendimento, capacitagéo
sobre os riscos da atividade, normas, legislagdo e procedimentos
operacionais necessarios a prestagédo dos servigos.

20.1.1. Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo
dos Atendentes e Supervisores, relativos as técnicas de
atendimento, posturas profissionais especificas ao atendimento,
capacitagdo sobre os riscos da atividade (prevista na PORTARIA
N° 09 do MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, de 30 de
marco de 2007, que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em
Teleatendimento e Telemarketing), devem ser realizados por
instrutores  especializados e custeados integralmente pela
CONTRATADA.

O treinamento técnico inicial sobre o DETRAN/RS, legislagbes atinentes ao

servico, sistemas informatizados, consultas, etc, serd realizado pelo

DETRAN/RS, via EAD (ferramentas de aprendizagem a distancia), e

possuira carga horaria e metodologia propria e definida pela

CONTRATANTE.

20.2.1. E responsabilidadeda CONTRATADA tomar todas as

providéncias cabiveis para realizagéo do treinamento citado;
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20.2.2. O treinamento técnico sera realizado para todos os profissionais da
CONTRATADA que atuarem na operagcdo antes do inicio das
operacgdes do "Contact Center" e sempre que um novo profissional
de atendimento ingressar, sendo requisito obrigatério para a
atuag&o de um profissional na operacéo do DETRAN/RS.

20.2.3. Os supervisores de atendimento serdo atualizados, sempre que
necessario, de alteragbes pontuais em procedimentos internos e
atuardo como multiplicadores junto aos atendentes. As alteracdes
e/ou atualizagBes serdo repassadas pelos Gestores do Contrato
e/lou Fiscais Administrativos da CONTRATANTE, através dos
meios formais de comunicagdo estabelecidos com a
CONTRATADA,;

20.2.4. Quando ocorrem altera¢des significativas de normas, legislacao,
procedimentos internos do DETRAN/RS ou em caso de expansao
do numero de Posi¢Bes de Atendimento que acarretem aumento
justificado do numero de profissionais envolvidos, devera ser
realizado treinamento especifico para reciclagem dos profissionais
da CONTRATADA.

20.3. A CONTRATADA deve dispor no Atendimento préprio, sempre que
necessario, uma sala para treinamento/instrugdo de curto periodo, com no
minima 6 (seis) microcomputadores, todos com acesso semelhante ao das
Posicdes de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras, projetor
multimidia, para que possam ser executados 0s treinamentos mencionados
anteriormente.

20.4. A atividade de treinamento sera realizada por meio de recursos humanos
(Equipe / Agente de Treinamento) disponibilizado pela CONTRATADA.

21. TREINAMENTO - PLATAFORMA

21.1. Consiste no treinamento, para pessoas nominadas pela CONTRATANTE,
realizado pela CONTRATADA, no prazo de até 30 dias apds o inicio da
execucdo do contrato, por intermédio de instrutores preparados e com
conhecimentos amplos sobre a solugdo, para os membros das equipes do
DETRAN/RS, abordando os recursos e funcionalidades da solugcdo da
plataforma de HelpDesk e suas funcionalidades, incluindo aspectos
relacionados a administracdo, suporte, criagdo e edicdo de conversas
automatizadas (scripts e fluxos de atendimento), seguranc¢a, desenvolvimento
e integragdo com outros sistemas.

21.2. O treinamento, presencial ou remoto, a critério do DETRAN/RS, sera
realizado em local fornecido por este, configurado para o uso da solugdo e

com condic¢des adequadas para 0s participantes.
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21.3. A periodicidade do treinamento sera determinada pela CONTRATANTE
diante da utilizagdo de novos sistemas ou atualizagdo dos que estiverem em

uso, bem como por alteragdo na composicao da equipe.

22. DESCRICAO DOS RECURSOS HUMANOS
22.1. E responsabilidade da empresa CONTRATADA dimensionar o quantitativo de

pessoal, assim como 0s cargos necessarios para o atendimento do volume e
complexidade do servigo, conforme a competéncia técnica exigida neste
Termo de Referéncia e o acordo de nivel de servigo especificado.

22.2. Apresentamos a seguir a descrigdo de cargos e atribuigdes béasicas para a
prestacgéo do servigo.
22.2.1. Atendente

a) realizar o atendimento receptivo, retorno das chamadas e
atendimento ativo e atendimento Multimeios (E-mail, Formulario
Eletronico, Telefonico, Chat, servico de mensagens
instantdneas — WhatsApp e Telegram —, Redes Sociais —
Facebook, Instagram, etc.), obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e
aos bancos de dados disponibilizados, registrando o
atendimento no sistema de Helpdesk;

b) registrar / inserir dados em sistemas do DETRAN/RS;

c) prestar esclarecimentos e orientagbes aos cidaddos-usuarios,
zelando pela clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita
quanta falada;

d) responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e) agir com calma e tolerancia frente a situagdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi
treinado;

f) executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de
atendimento; e

g) participar em reunides e treinamentos demandados e realizados
pelo DETRAN/RS;

22.2.2. BackOffice
a) reportar se ao Supervisor e/ou Gerente Administrativo;
b) receber, analisar e formatar as respostas das solicitacdes dos
consumidores que ndo puderam ser resolvidas nos niveis

anteriores do atendimento (primeiro nivel) ou que foram

>
05/07/2024 17:38:13 DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1102



9> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

5 e g
FrOCeE

Administrativo

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

=N Mo iy
| ) et ra n R S SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
== DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

22.2.3.

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

<)

d)

e)

f)

g)

h)

a)

b)

<)

d)

e)

f)

g)

registradas e transferidas pelos demais canais de atendimento;

41

encaminhar solicitagbes que necessitarem de consulta técnica
as areas técnicas do DETRAN/RS;

revisar os textos das solicitacdes, redigidos pelos atendentes e
pela area técnica do DETRAN/RS e torna-los compreensiveis,
guando necessario;

responder as solicitagbes dos cidaddos-usuarios, finalizando-as
através do retorno das chamadas, prestando esclarecimentos e

orientagBes aos demandantes;
responder pelo cumprimento e pela qualidade de atendimento; e

encaminhar ao Supervisor/Gerente relatérios das atividades
desenvolvidas e propor melhorias para o atendimento do
DETRAN/RS aos cidad&dos-usuérios.

coletar e analisar qualitativamente os dados e informagfes do
sistema de atendimento, com base no tratamento das
solicitagBes, com objetivo de identificar as principais demandas
decorrentes de falhas nos procedimentos;

participar em reunides e treinamentos demandados e realizados
pelo DETRAN/RS;

Supervisor de Atendimento
reportar-se ao Gerente de “Contact Center”, para fins de gestédo
da operacgéo do atendimento;
executar as fungdes de supervisdo dos atendentes (controles de
presenca, descansos, escalas, férias, etc);
organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes
responsaveis pelo teleatendimento receptivo e atendimento
multimeios;
organizar e distribuir as tarefas entre os atendentes responsaveis

pelos servigos de retorno das solicitages e teleatendimento ativo;

efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de
varredura aleatéria das Posi¢cdes de Atendimento, objetivando a
manutenc¢édo da disciplina no ambiente de atendimento;

elaborar relatérios de acompanhamento dos  servigos
executados;

supervisionar as chamadas e os diadlogos de atendimento
humano, estabelecidos entre os cidaddos-usuarios e o0s

atendentes;
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h) interceptar a ligacdo e efetuar a atendimento quando houver
necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes;

42

i)  supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento;

j) instruir, orientar e treinar as atendentes quanta a melhor forma
de atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive
aperfeicoar e atualizar scripts;

k) comunicar imediatamente ao Gerente gqualquer problema relativo
ao plano de ocupacéo das Posi¢oes de Atendimento;

) monitorar as sugestes e reclamagdes relatadas pelos
consumidores, para posterior encaminhamento ao Gerente;

m) coordenar a realizagdo de ativo para complernentacdo de dados
cadastrais dos consumidores;

n) acompanhar a produtividade do “Contact Center” (ativo e
receptivo);

o) esclarecer duvidas dos atendentes;

p) realizar reunibes periddicas visando estabelecer estratégias e
tomadas de decisGes;

q) identificar necessidade de treinamento, capacitacao e reciclagem
dos atendentes;

r) solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do
setor;

s) controlar a horario de chegada e saida dos atendentes, inclusive
a marcagao do cartdo ponto, descansos, escalas, férias etc.; e

t) realizar a avaliagdo periédica da performance dos atendentes e
promocdo das substituicbes e/ou contratacdes que se fagam
necessarias.

22.2.4.  Monitor de Atendimento (qualidade)

a) Reportar-se ao Gerente Administrativo;

b) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de
varredura aleatéria das Posi¢cdes de Atendimento, objetivando a
manutenc¢do da disciplina no ambiente de atendimento;

a) Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento
humano, estabelecidos entre os cidaddos-usuarios e o0s
Atendentes;

b) Preencher as avaliagbes de qualidade dos atendimentos; e

c¢) Elaborar relatérios dos servicos executados.

22.2.5. Agente de Treinamento
DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1104
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a) Reportar-se ao Gerente Administrativo;

b) Atuar como mentor individual nos programas de treinamento e
reciclagem; e

43

c) Dar suporte aos operadores que necessitem de
acompanhamento especifico.

22.2.6. Gerente Administrativo de “Contact Center”

a) Reportar-se aos Fiscais do DETRAN/RS;

b) Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos operadores
da CONTRATADA,;

c¢) Elaborar os relatérios gerenciais solicitados pelo DETRAN/RS;

d) Estabelecer padrBes basicos de atendimento para garantir a
exceléncia dos servigos;

e) Acompanhar e conferir as medi¢Bes de servigos realizados;

f) Elaborar o0s projetos de treinamento, capacitagdo e
desenvolvimento do pessoal do Teleatendimento;

g) Conduzir cursos de treinamento de capacitagdo e
desenvolvimento de pessoal;

h) Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover
acdes objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos
Servicos;

i) Participar de reunides de coordenagdo de esforcos,
conscientizagdo de objetivos, motivagdo e capacitagao
profissional dos colaboradores de nivel gerencial e operacional, e
atuar visando o constante desenvolvimento e aperfeigoamento da
equipe;

j) Garantir a qualidade e coeréncia das respostas recebidas dos
atendimentos especializados;

k) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento,
scripts, cadastro de chamadas e demais tabelas do ambiente de
banco de dados do Teleatendimento; e

1) Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes
e alteragbes de métodos, procedimentos/rotinas de sistemas
informatizados, visando garantir um elevado grau de satisfacao
dos cidad&@os-usuarios.

23. CUSTOS DE PESSOAL
23.1. Todos os custos de pessoal, necessarios a execugdo dos servicos do
“Contact Center” devem ocorrer por conta da CONTRATADA.
DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1105
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Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem levar
em consideragdo o atendimento aos requisites de formagédo, a importancia
do nivel de qualificagdo dos profissionais para o fiel cumprimento dos niveis
de servigos estabelecidos neste documento.
A empresa CONTRATADA devera respeitar os pisos salariais das
respectivas categorias, de acordo com os valores e padrdes praticados pelo

mercado.

44

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

O Nivel de servico indica a variagdo dos indicadores de desempenho para a
prestagdo dos servicos considerada aceitavel pela CONTRATANTE, de
forma a garantir a execugéo e a qualidade do servigo.

O acordo dos niveis de servigos aqui descrito apresenta todos os
indicadores que compreendem essa avaliagéo.

Para os servicos de “Atendimento Multimeios” e do “Disque-CRD” havera a
afericdo mensal de Nivel de Servico, para fins de medigdo da qualidade do

servico prestado, de acordo com as seguintes premissas:

a) Objetivo: definir e padronizar a avaliacdo de desempenho e
qualidade dos servigos prestados na execugéo do contrato.

b) Estrutura: a avaliagdo do nivel de servico se faz por meio de
andlise dos servigos, seus canais de atendimento e respectivos
itens de qualidade, conforme previsto no Formulario de Avaliagdo
de Niveis de Servicos, item 24 do Termo de Referéncia.

c) Avaliacdo: os itens a serem avaliados séo aqueles indicados no
Termo de Referéncia (Formulério de Avaliacdo de Niveis de
Servicos). A afericdo de cada item levara em consideracéo a
Base de Calculo (memdria de calculo), Meta definida, a
Periodicidade da Avaliagdoe a consequente Conceituagdo dos

itens de Avaliagdo em niveis de conformidade.
Ocorréncias: Descricdo do cumprimento de obrigacbes e afericdo de

resultado, conforme Formulario de Avaliagio de Niveis de servi¢os a seguir:
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FORMULARIO DE AVALIAGAO DE NIVEIS DE SERVIGOS

Servico entrada/tratamento Item  Descrigdo da Avaliagdo Finalidade Base de Calculo Meta Avaliagio CONCEITUAGAO POR AVALIAGAO
Duragao média de tempo que o
cliente espera em fila para
atendimento humano (apés ter
passado pela URA - Unidade de Ajuste no pagamento:
Resposta Audivel) e a sua efetiva  TME =Tempo de espera total + a) TME <= 30 seg: CONFORME;
Tempo Médio de espera transferéncia ao atendente (inicio  qde total de chamadas b) TME <= 40 seg: PARCIALMENTE CONFORME;
1 (TME) do atendimento humano). atendidas TME <= 30 segundos Mensal ) TME > 40 seg: NAO CONFORME
NS = qde de chamadas
atendidas em até 20 segundos +
(qde total de chamadas Ajuste no pagamento:
Porcentagem de demandas recebidas - qde de chamadas a) NS >= 85%: CONFORME;
Disque-CRD Disque-CRD A i
atendidas em até 20 segundos em  abandonadas em até 20 b) NS >= 75%: PARCIALMENTE CONFORME;
2 Nivel de Servico (NS) espera. segundos) Mensal ) NS < 75%: NAO CONFORME.
Porcentagem de demandas nas
quais os clientes sairam antes de
um agente aceitar, apés 20
segundos de espera. Apds o
escalonamento por um bot
(rob&/URA), quando um cliente sai  TA = qde de chamadas Ajuste no pagamento:
antes do atendimento pelo abandonadas apds 20 segundos a) TA <= 2%: CONFORME;
operador, apés 20 segundos de  de espera + qde de chamadas b) TA <= 3%: PARCIALMENTE CONFORME;
3 Taxade Abandono (TA) espera. recebidas TA<=2% Mensal ©) TA > 3%: NAO CONFORME.
Duragao média de tempo que o
cliente espera em fila para
atendimento humano (apés ter
passado pela URA - Unidade de Ajuste no pagamento:
Resposta Audivel) e a sua efetiva  TME =Tempo de espera total + a) TME <= 30 seg: CONFORME;
Tempo Médio de espera transferéncia ao atendente (inicio  qde total de chamadas b) TME <= 40 seg: PARCIALMENTE CONFORMI
4 (TME) do atendimento humano). atendidas TME <= 30 segundos Mensal ) TME > 40 seg: NAO CONFORME.
NS = qde de chamadas
atendidas em até 20 segundos +
(qde total de chamadas Ajuste no pagamento:
Porcentagem de demandas recebidas - qde de chamadas a) NS >= 85%: CONFORME;
atendidas em até 20 segundos em  abandonadas em até 20 b) NS = 75%: PARCIALMENTE CONFORME;
5 Nivel de Servico (NS) espera. segundos) NS >=85% Mensal €) NS < 75%: NAO CONFORME.
Porcentagem de demandas nas
quais os clientes sairam antes de
um agente aceitar, apés 20
segundos de espera. Apds o
escalonamento por um bot
(rob&/URA), quando um cliente sai TA = qde de chamadas Ajuste no pagamento:
antes do atendimento pelo abandonadas apds 20 segundos a) TA <= 2%: CONFORME;
Atendimento Multimeios  Disque DetranRS operador, apés 20 segundos de  de espera + qde de chamadas b) TA <= 3%: PARCIALMENTE CONFORME;
8  Taxa de Abandono (TA) espera. recebidas TA<=2% Mensal  c) TA >3%: NAO CONFORME.
Afericdo da qualidade do
atendimento humano nas
chamadas atendidas. Avaliagio dos TQA =soma das notas de
canais realizada por servidores do  avaliagdo + qde de chamadas
DetranRs, através das ferramentas ~ analisadas Ajuste no pagamento:
disponiveis para a gestao de a) NPS >= 4: CONFORME;
Taxa de qualidade do demandas, por controle proprio da  Escala de avaliagdo: nota de 1a b) NPS >= 3,5: PARCIALMENTE CONFORM
6 atendimento (TQA) Contratante. B Taa>=4 Mensal ) NPS < 3,5: NAO CONFORME.
CSAT = (soma da qde demandas.
avaliadas como "Satisfatério” e
“Totalmente Satisfatério) + qde
de demandas atendidas
Escala de avaliagao:
Medir a percepsdo que o cidaddo / Insatisfatério, Parcialmente Ajuste no pagamento:
tem, i bri i a) CSAT >= 85%: CONFORME;
em relago 4 qualidade do Satisfatério, Satisfatdrio e b) CSAT >= 80%: PARCIALMENTE CONFORME;
7 atendimento prestado. Totalmente Satisfatorio. CSAT >= 85% Mensal ) CSAT <80%: NAO CONFORME.
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Canal de
Servico entrada/tratamento  Item Descrigio da Avaliagio Finalidade Base de Célculo Meta PPONTUAGAO POR AVALIAGAO INSATISFATORIA

Tempo Médio de espera
9 (TME)

Servigo de mensagens
instantaneas
(WhatsApp, Telegram
e Redes Sociais)
Tempo de Primeira Resposta
10 (FRT)

Taxa de qualidade do
atendimento (TQA)

Atendimento Multimeios

Tempo Médio de espera
13 (TME)

Tempo de Primeira Resposta

Chat
@ 14 (FRT)

Taxa de qualidade do
atendimento (TQA)

&

>
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Duragdo média de tempo que o
cliente espera em fila para
atendimento humano (apds ter
passado pelo Bot / modelo de
linguagem de inteligéncia artificial)
e a sua efetiva transferéncia ao
atendente (inicio do atendimento
humano).

O tempo médio que um cliente
esperou para receber a primeira
resposta dos agentes. O primeiro
tempo de resposta é a diferenca
entre a primeira mensagem do
cliente e a primeira resposta do
agente em uma conversa, quando
h3 varias mensagens e respostas
trocadas entre o cliente e 0 agente
em rapida sucessdo. € derivado
como o tempo total de primeira
resposta pelo numero total de
conversas, excluindo as
abandonadas. Para uma conversa
escalada pelo bot (robd), o
primeiro tempo de resposta ¢ a
diferenca entre a primeira resposta
do agente e o tempo de
escalonamento.

Aferiggo da qualidade do
atendimento humano nas

demandas atendidas. Avaliagdo dos TQA

canais realizada por servidores do
DetranRs, através das ferramentas
disponiveis para a gestao de
demandas, por controle proprio da
Contratante.

Medir a percepg3o que o cidaddo /

TME = Tempo de espera total +
qde total de chamadas

atendidas TME <= 120 segundos Mensal

FTR = Tempo Total de Envio das
Respostas + qde total de
demandas recebidas

FTR <= 120 segundos Mensal

oma das notas de
avaliagio + qde de chamadas
analisadas

Escala de avaliagdo: nota de 12
5. TQA>=4 Mensal

CSAT = (soma da qde demandas
avaliadas como "Satisfatorio” e
+ qde

“Totalmente Satisfatério")
de demandas atendidas

Escala de avaliagao:
Insatisfatério, Parcialmente

tem,

em relaao 3 qualidade do
atendimento prestado.

Duragdo média de tempo que o
cliente espera em fila para
atendimento humano (apds ter
passado pelo Bot / modelo de
linguagem de inteligéncia artificial)
€a sua efetiva transferéncia a0
atendente (inicio do atendimento
humano).

0 tempo médio que um cliente
esperou para receber a primeira
resposta dos atendentes humanos.
O primeiro tempo de resposta é a
diferenca entre a primeira
mensagem do cliente e a primeira
resposta do agente em uma
conversa. Para uma conversa
escalada pelo bot (robo), o
primeiro tempo de resposta é a
diferenca entre a primeira resposta
do agente e o tempo de
escalonamento.

Medir a qualidade do atendimento
humano das demandas atndidas.
Avaliagio dos canais realizadas por
servidores do DetranRs, através
das ferramentas disponiveis para a
gestdo de demandas, por controle
préprio da Contratante.

Medir a percepgao que o cidaddo /

satisfatorio, Satisfatorio e

Totalmente SatisfatGrio. CSAT >=85% Mensal

TME = Tempo de espera total +
qde total de chamadas
atendidas T™E

= 60 segundos Mensal

FTR = Tempo Total de Envio das
Respostas + qde total de

demandas recebidas FTR <= 60 segundos Mensal

TQA = soma das notas de
avaliagio + qde de chamadas
analisadas

Escala de avaliagao: nota de 12
5. TQA>=4 Mensal

CSAT = (soma da qde demandas
avaliadas como "Satisfatorio” e
“Totalmente Satisfatério")  ade
de demandas atendidas

Escala de avaliagao:
Insatisfatério, Parcialmente

tem,
em relagio a qualidade do
atendimento prestado.

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

Satisfatorio, Satisfatorio e

Totalmente Satisfatorio. CSAT >= 85% Mensal

Ajuste no pagamento:
a) TME <= 120 seg: CONFORME;

b) TME <= 150 seg: PARCIALMENTE CONFORME;
) TME > 150 seg: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
a) FTR <= 120 seg: CONFORME;

b) FTR <= 150 seg: PARCIALMENTE CONFORME;
©) FTR > 150 seg: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
a) NPS >= 4: CONFORME;

b) NPS >=3,5: PARCIALMENTE CONFORME;
) NPS <3,5: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
a) CSAT >= 85%: CONFORME;

b) CSAT >=80%: PARCIALMENTE CONFORME;
) CSAT <80%: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
a) TME <= 60 seg: CONFORME;

b) TME <= 70 seg: PARCIALMENTE CONFORME;
) TME > 70 seg: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
a) FTR <=60 seg: CONFORME;

b) FTR <= 90 seg: PARCIALMENTE CONFORME;
¢) FTR > 90 seg: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:

=3,5: PARCIALMENTE CONFORME;
) NPS <3,5: NAO CONFORME.

Ajuste no pagamento:
2) CSAT >= 85%: CONFORME;

b) CSAT >=80%: PARCIALMENTE CONFORME;
€) CSAT <80%: NAO CONFORME.
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Canal de
Servico entrada/tratamento  Item Descrigdo da Avaliagio Finalidade Base de Calculo Meta PONTUAGAO POR AVALIAGAO INSATISFATORIA
0 tempo que um cliente esperou
para receber a primeira resposta
ou a resposta definitiva dos
atendentes do Fale Conosco. O FTR = dia da resposta ao
primeiro tempo de resposta é a demandante - dia do TMR <= 1 dia Gtil Ajuste no pagamento:
diferenca entre a primeira resposta recebimento da demanda. a) TMR >= 95%: CONFORME;
Tempo Médio de Resposta do atendente e o dia de Meta: 95% das b) TMR >= 90%: PARCIALMENTE CONFORME;
17 (TMR) recebimento da demanda demandas Mensal ) 1SC < 90%: NAO CONFORME.
Medir a qualidade do atendimento
humano das demandas atndidas.  TQA = soma das notas de
Avaliagio dos canais realizadas por avaliagio + qde de chamadas
servidores do DetranRS, através analisadas Ajuste no pagamento:
Fale Conosco das ferramentas disponiveis para a a) NPS >= 4: CONFORME;
Taxa de qualidade do gestdo de demandas, por controle  Escala de avaliagdo: nota de 1 a b) NPS >= 3,5: PARCIALMENTE CONFORME;
18 atendimento (TQA) proprio da Contratante. TQA>=4 Mensal ©) NPS <3,5: NAO CONFORME.
CSAT = (soma da qde demandas
avaliadas como "Satisfatério” e
"Totalmente Satisfatério”) + qde
de demandas atendidas
Escala de avaliagdo:
Atendimento Multimeios
Medir a percepgdo que o cidaddo / Insatisfatério, Parcialmente Ajuste no pagamento:
tem, 6 i
-em relagdo a qualidade do Satisfatorio, Satisfatério e
19 atendimento prestado. Totalmente Satisfatério. CSAT >=85% Mensal ) CSAT < 80%: NAO CONFORME
Medir a qualidade do atendimento
humano das demandas atndidas.  TQA = soma das notas de
Avaliagio dos canais realizadas por avaliagdo + qde de chamadas
servidores do DetranRS, através analisadas Ajuste no pagamento:
das ferramentas disponiveis para a a) NPS >= 4: CONFORME;
Taxa de qualidade do gestdo de demandas, por controle  Escala de avaliagdo: nota de 1 a b) NPS >= 3,5: PARCIALMENTE CONFORME;
20 atendimento (TQA) proprio da Contratante. 5. TQA>=4 Mensal ) NPS <3,5: NAO CONFORME.
BackOffice CSAT = (soma da qde demandas
avaliadas como "Satisfatério” e
"Totalmente Satisfatério”) + qde
de demandas atendidas
Escala de avaliagdo:
Medir a percepgio que o cidaddo / Insatisfatério, Parcialmente Ajuste no pagament
tem, i a) CSAT >= 85%: CONFORME;
em relagdo a qualidade do Satisfatério, Satisfatorio e b) CSAT >= 80%: PARCIALMENTE CONFORME;
21 atendimento prestado. Totalmente Satisfatorio. CSAT = 85% Mensal ) CSAT <80%: NAO CONFORME.
Ajuste no pagamento:
1DS = Tempo de disponibilidade a) IDS >= 99,5%: CONFORME;
Atendimento Multimeios Indice de Disponibilidade do apurado no més tal de b) IDS >= 99% PARCIALMENTE CONFORME;
e Disque-CRD Todos 22 Servigo (IDS) horas do més x 100 1DS >=99,5% Mensal ©) IDS <99%: NAO CONFORME.
Ajuste no pagamento
DPS = Total de direcionamentos a) De 1 a 3 ocorréncias: CONFORME;
Direcionamento para realizados + qde de demandas b) De 4 a 6 ocorréncias: PARCIALMENTE CONFORME;
Atendimento Multimeios 23 Pesquisa de Satisfagdo (DPS) atendidas x 100 DPS = 100% Diaria ) De 7 ou mais ocorréncias: NAO CONFORME.
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24.5.

24.6.

24.7.

24.8.
24.9.

24.10.

24.11.

M D DA V ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

et ra n RS SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS

g DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
Pontuacdo e mecanismo de célculo: o nivel de conformidade resultard em
pontuacdo atribuida a cada um dos itens descritos no Formulario de
Avaliacdo de Niveis de Servigos, e devera ser feita conforme os critérios a

seguir:

| - Devera ser atribuido 1 ponto ao item avaliado como
“CONFORME”;

Il - Devera ser atribuido 0,5 pontos ao item avaliado como
“PARCIALMENTE CONFORME”;

Il - Devera ser atribuido O (zero) ponto ao item avaliado como
“NAO CONFORME”;

IV - A nota final, entre 0 (zero) e 10 (dez), corresponde ao
somatorio da pontuagéo atribuida aos itens avaliados multiplicado
por 10 (dez) e dividido pelo nimero de itens avaliados.
Instrumento de medi¢éo: 100% do cumprimento das obrigacdes constantes
no Formulério de Avaliacdo de Niveis de Servicos;
Forma de acompanhamento: Fiscalizagcdo e Gestéo do contrato, diariamente
ou quando necessario;
Periodicidade da avaliagéo de Nivel de Servigo: Mensal
Inicio de Vigéncia: Os niveis de servigos relacionados ao desempenho
operacional dos servigos de atendimento serdo exigidos apds 60 (sessenta)
dias corridos do inicio da operacdo. Este periodo destina-se a estabilizacéo
dos servigos, sendo que a partir do 61° dia sera aferida a pontuagdo de nivel
de servico e o percentual de desconto na fatura, caso a CONTRATADA nao
cumpra os indices dos niveis de servigos estabelecidos.

Responsabilidades da equipe de fiscalizacao:

| - avaliar mensalmente o contratado utilizando-se o Formuléario de
Avaliagdo de Niveis de Servigos, justificando por escrito quando
da existéncia de itens avaliados com nota 0 (zero), ou seja, “NAO
CONFORMES”;

Il - encaminhar o Formulario de Avaliacdo de Niveis de Servigos
referentes ao periodo aferido, para o gestor do contrato,
juntamente com as justificativas para os itens avaliados com nota
0 (zero).

Responsabilidades do gestor do contrato:

| - consolidar mensalmente as avalia¢cdes recebida, emitindo o
resultado da avaliagdo do nivel de servigo; apurar, quando
necessario, o percentual de desconto em funcao do resultado da
avaliagdo do nivel de servigo;

49
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Il - encaminhar mensalmente, com base em todos os Formularios
de Avaliacdo de Niveis de Servigos gerados pela equipe de
fiscalizagdo do contrato, 1 (uma) via do resultado de avaliacdo
para ciéncia do contratado;

Il - aplicar, quando cabivel, sangdo ao contratado e encaminhar

para o conhecimento da autoridade competente;

IV - preencher mensalmente e encaminhar ao contratado, Quadro
Resumo demonstrando de forma acumulada e més a més, os
resultados da avaliagdo do nivel de servigo alcancado pelo
mesmo;

V - quando atribuida nota O (zero) a algum item, o gestor do
contrato devera notificar o contratado e se julgar necessario
realizar reunido com os responsaveis do contratado, visando
proporcionar ciéncia quanto ao desempenho dos trabalhos e
providenciar o tratamento das “NAO CONFORMIDADES” para a
execucdo dos servigos nos periodos subsequentes;

VI - sempre que o contratado solicitar prazo visando o
atendimento ou corre¢cdo de determinado item, esta solicitacdo
deve ser formalizada ao Gestor do contrato, objetivando a anélise
do pedido pelo mesmo.

24.12. Descri¢éo do processo:

| - cada Unidade, por meio da equipe de fiscalizacédo do contrato e
com base no Formulario de Avaliagdo de Niveis de Servigos,
efetuard o acompanhamento do servigo prestado, registrando e
arquivando as informacdes de forma a embasar a avaliacédo

mensal do contratado;

Il - no final do més de apuracdo, a equipe responsavel pela
fiscalizacdo do contrato deve encaminhar os Formularios de
Avaliagdo de Niveis de Servicos gerados no periodo,
acompanhado das justificativas para os itens que receberam nota
0 (zero) para o Gestor do contrato;

Il - de posse dos formularios preenchidos, o Gestor do contrato
deve emitir o resultado da avaliagcdo do nivel de servico dando
ciéncia ao contratado;

50

>
05/07/2024 17:38:13 DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1112



9> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

Administrativos e-Gov

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

=N Mo iy
| ) et ra n R S SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
== DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

IV - no caso da necessidade da aplicacdo de descontos, cabe ao
gestor do contrato apurar o percentual de desconto a ser aplicado
na fatura de periodo subsequente a prestacdo dos servigos,
tomando como base o resultado da avaliagdo do nivel de
servicos, notificando ao contratado previamente ao fechamento

da medigdo e emisséo da fatura do proximo periodo;

V - o percentual de desconto da fatura é estabelecido conforme

critérios a seguir:

Pontuacéao Obtida Fator de Desconto da Fatura

NOTA FINAL > 8 pontos 0,00%

NOTA FINAL = 7 e < 8 pontos 1,50%

NOTA FINAL = 6 e < 7 pontos 3,00%

NOTA FINAL = 5 e < 6 pontos 4,50%

NOTA FINAL = 4 e < 5 pontos 6,00%

NOTA FINAL < 4 pontos 7,50%

24.13.

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241

Condi¢des gerais:

| - no caso de serem apurados, pelo contratante, descontos
decorrentes da aplicagdo do presente instrumento de avaliacéo,
os mesmos deverdo constar da fatura de més subsequente;

Il - na auséncia de aplicagdo ou da notificagdo por parte do
contratante, em tempo habil para a emissdo da fatura pelo
contratado, todos os critérios de avaliagdo serdo considerados
como em conformidade, ficando vetada qualquer aplicacdo de

desconto no periodo.

Ill - Caso ocorra o dia atipico, esse ndo sera considerado para
calculo dos indicadores de nivel de servicos sujeitos a
penalidade, conforme subitem 24.4.

Sera considerado dia atipico o dia em que a volumetria diaria for
superior, em mais de 40%, a volumetria média de atendimentos
do mesmo dia da semana dos 12 meses anteriores. Ou seja, sera
calculado o volume médio por dia da semana, o qual sera
considerado para esse célculo.

No primeiro ano de contrato, serd considerado dia atipico o dia
em que a volumetria diaria for superior, em mais de 40%, aos
volumes de atendimentos descritos no item 9 deste TR.

23124400134763
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IV - No caso de ocorréncia de fatos que interrompam o servigo de
um dos tipos de atendimento, alheios & CONTRATADA e aos
termos deste contrato, o dia que for afetado sera considerado
como um dia atipico. Sendo assim, serdo expurgados estes dias
para o calculo de afericdo do indicador de niveis de servigos
parcial ou total do funcionamento da Central de Atendimento.

24.14. Caso a CONTRATADA obtenha trés avaliagdes com nota final menor
que 4 pontos, conforme avaliagdo descrita no Edital da Licitagdo e no termo
de contrato, no periodo de seis meses, ensejara a CONTRATANTE a
possibilidade de sofrer as sangBes previstas contratualmente, inclusive a
resciséo do contrato, além das demais penalidades previstas neste Termo de
Referéncia, sendo assegurados a ampla defesa e o contraditorio.

24.15. A CONTRATANTE, se achar necessario, podera extinguir algum indice
que nao esteja mais de acordo com as suas premissas.

24.16. A CONTRATADA devera encaminhar mensalmente relatério contendo
os indicadores de nivel de atendimento dos servicos atinentes, até o 5°
(quinto) dia util do més subsequente.

24.17. Sangfes: Cada ocorréncia serd avaliada pela Administragdo e podera
ensejar, além dos descontos previstos quanto ao nivel de servigo, as devidas

penalidades contratuais.

ANEXO | = FLUXOS DE ATENDIMENTO

Os fluxos ilustrados a seguir serdo definidos pelo DETRAN/RS, conforme
necessidade, melhor objetividade no atendimento das demandas e maior
qualidade na prestagdo do servico. Por conveniéncia da administracdo eles

poderao sofrer alteragdes.
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ANEXO II - PROVA DE CONCEITO

Havendo o aceite da proposta quanto ao valor e a regularidade da
documentacédo de habilitacdo, o LICITANTE classificado provisoriamente em
primeiro lugar, que atender a todos os requisitos de habilitacdo, sera
convocado para realizar Prova de Conceito.
A Prova de Conceito consiste em uma avaliagdo pratica, que ocorrera no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis contados a partir do primeiro dia util
subsequente a convocagdo realizada pelo pregoeiro, sob pena de
desclassificacdo, em local, dia e horéario de inicio da apresentacé@o definidos
na convocagdo. Ha possibilidade da CONTRATANTE, mediante justificativa,
prorrogar o prazo supracitado, no interesse da administracédo, para que seja
efetivada a Prova de Conceito em tempo razoavel.
Caso o prazo definido acima ndo seja cumprido, sera feita a convocagédo do
LICITANTE classificado em segundo lugar e assim sucessivamente.
A Prova de Conceito visa a afericdo da real capacidade da Solugao
Tecnologica (Helpdesk) e Fluxos de Trabalho propostos pela
CONTRATANTE, e ofertada pelo LICITANTE, e sera realizada conforme
descrito no Termo de Referéncia, Anexo ao presente Edital.
A Prova de Conceito consistira em:
A apresentacdo das funcionalidades e especifica¢des nativas;
A automagdo de um processo teste, de escopo reduzido, dentro do dominio
de negécio descrito no Termo de Referéncia, fazendo uso da solugé@o
ofertada;
Checagem de uma lista de especificacbes e funcionalidades nativas
definidas neste termo de referéncia, para fins de comprovacdo de
atendimento a, pelo menos, 90% (noventa por cento) de cada GRUPO DE
REQUISITOS da solugéo de Helpdesk a ser fornecida.
A prova de conceito sera acompanhada, examinada e avaliada pela
Comissdo Técnica de Avaliagdo, composta por servidores do DETRAN/RS
dos seguintes setores: Ouvidoria-Geral; Divisdo de Depositos (Div Dep);
Divisdo de Tecnologia da Informagdo (DTI); e Divisdo de Gestdo de
Contratos (DGC).
Considera-se eliminado na Prova de Conceito o LICITANTE que:

a) Deixar de satisfazer, no minimo, 90% (noventa por cento) dos

Requisitos Nativos da Solugdo, por GRUPO DE REQUISITOS

constante nesta Prova de Conceito; OU
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b) Na&o realizar corretamente a automacéo de processo exigida.
No caso de eliminagao da LICITANTE, serd chamada a segunda colocada e,
assim sucessivamente, até que seja encontrada LICITANTE aprovada ou
ndo haja mais LICITANTES a serem avaliadas;
As provas de conceito serdo realizadas de forma presencial, na sede do
DETRAN/RS, localizada na Rua Washington Luiz, 904 - Centro Historico -
Porto Alegre - RS, em horéario definido com antecedéncia pela Comissao
Técnica de Avaliagao.
Na impossibilidade da realizacdo da prova de conceito de forma presencial,
a LICITANTE poderéa solicitar a realizagdo de forma virtual/remota, desde
que justifique o motivo da impossibilidade.
As LICITANTES poderdo participar, na qualidade de observadores, do
processo de prova de conceito das outras LICITANTES. Para isso, deverao
indicar apenas um profissional representante para acompanhar. Os
representantes das empresas participantes ndo poderdo interromper a prova
de conceito de nenhum modo, sendo-lhes permitido, apenas, fazer constar
um breve pronunciamento ao final da ata, se for o caso.
A LICITANTE deverd apresentar a prova de conceito em ambiente de
nuvem de sua responsabilidade.
A LICITANTE podera alterar a ordem de apresentagdo dos requisitos e
itens, conforme a sua conveniéncia, devendo somente comunicar
previamente a CONTRATANTE da ordenagédo que sera seguida.
O tempo de duracdo da Prova de Conceito podera ser acrescido em caso de
situagdes de responsabilidade da CONTRATANTE ou de eventos externos,
que interfiram na apresentagdo da LICITANTE.
Durante a Prova de Conceito, serd permitida ao LICITANTE a postergacao
da demonstragdo de determinado requisito, desde que essa demonstragao
seja realizada dentro do tempo de duracdo da prova e sem que seja
necessario suspender a demonstra¢do no horario estipulado.
Depois de vencido o prazo de apresentacdo da prova de conceito, nos
termos estabelecidos no Termo de Referéncia e seus Anexos, ndo sera
permitida nova apresentagao por parte do LICITANTE.
A Comisséo Técnica de Avaliacdo realizard a avaliacdo da ferramenta de
Helpdesk e apresentara relatério técnico que demonstre o funcionamento e
evidencie o atendimento a todos os requisitos funcionais exigidos. Esse
relatério conterd a conclusdo final de APROVACAO ou REPROVACAO da
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solugéo ofertada.

No caso da REPROVACAO da solucdo apresentada, o relatério técnico
deverd apresentar as justificativas que fundamentaram a decisao,
identificando as especificagbes e critérios objetivos definidos no instrumento
convocatorio que nado foram atendidos.

A APROVAGCAO ou REPROVACAO da solucdo é de responsabilidade
exclusiva da Comissdo Técnica de Avaliagao.

Os requisitos nativos ndo atendidos na prova de conceito, dentro da
margem de 10% para cada GRUPO DE REQUISITOS, deverdo ser
entregues durante a execucdo do contrato, no prazo maximo de 60
(sessenta) dias corridos e 0 ndo cumprimento destas entregas incorrera na

aplicacdo de penalidades.

1l

PRE-REQUISITOS FUNCIONAIS

Ordem |

ITEM DE AVALIACAO | APROVADO?

REQUISITOS GERAIS DO SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO (Help Desk)

Apresentar Help Desk de mercado, em modelo de Cloud

Services (servicos em nuvem do fabricante da solug¢ao).

Demonstrar local de hospedagem: Data Center deve ser

localizado no Brasil.

A solucé@o deve permitir a atualizagdo de versdes (patchs,
corre¢des) sem nenhum tipo de parada operacional: demonstrar

como é realizada a atualizagéo de versges.

Possuir funcionalidade nativa que permita o gerenciamento de

seguranga do software.

Demonstrar a navegacgado do operador por todas as aplicacdes
do software, acessando funcionalidades, indicadores offline e
online, relatdrios, gréficos, sem a necessidade de novas

conexoes.

Criar e a parametrizar Areas de Trabalho a partir de modelos.

Permitir a vinculagdo de consultas, relatérios, graficos,
indicadores, avisos, alertas, tarefas designadas pelo “workflow”
e as aplicacdes acessiveis, por usuarios ou grupos de usuarios,

sem necessidade de modificagdo no codigo fonte do software.

A plataforma omnichannel deve possuir canais que se

conversem nativamente (canais nativos integrados).

Os médulos da ferramenta sdo de um Unico fabricante e

integrados, preferencialmente em um Unico ambiente.

Demonstrar que o Helpdesk é 100% WEB para todas as

59

23124400134763

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1121



9> PROA

p [
FrOCE

Admin

strativos e-C

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

o M DE DA VIDA

- L
‘*‘ ) | et ra n RS SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
e DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

Lt

funcdes, utilizacdes e gerenciamento da ferramenta, sem que
exista a necessidade de instalacdo de nenhum arquivo ou

modulo nas estag8es que ndo seja o Navegador de Internet.

Arquitetura WEB em 3 (trés) camadas, sendo: camada de
interface de usuario, camada de persisténcia/negécio e camada

de repositério de dados.

Estar adequado a lingua portuguesa (Brasil).

Permitir a criagéo de grupos de atendimento/servicos.

Possuir funcionalidade nativa de Ajuda para aplicacdes, via
WEB, sem necessidade de “download” de arquivos em outros

formatos;

O sistema de gravacdo de forma audivel deve possuir um

processo de backup automatico das gravagdes.

Todas as gravagGes de forma audivel devem ser geradas em
arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio padréo

com as seguintes extensdes: mp3, ogg, wav ou wma.

Os dados, metadados e informacSes e registros dos
atendimentos, inclusive gravacdes de voz, estdo disponiveis de

forma online, conectados a ferramenta de Help Desk.

Demonstrar que o tempo de armazenamento dos dados,
metadados e informagBes e registros dos atendimentos,
inclusive gravagdes de voz, é parametrizavel e pode persistir

pelo prazo de 5 anos.

O Helpdesk possui funcionalidades para gestdo do cadastro dos
operadores (incluir, alterar, excluir e consultar dados de

operadores), mantendo pelo menos os seguintes atributos:

Possui funcionalidade que permita a criacdo e a gestdo

(consulta, alteragédo, exclusédo) de grupos de usuarios;

Possui identificador Gnico do usuario (login), através de Login e

Senha.

Cadastrar dados pessoais do operador-usuério (home completo,
CPF e e-mail).

Selecionar a Unidade Administrativa a qual esta vinculado.

Criar usuérios e grupos de usuarios com perfis e fungbes pré-
determinadas (gestores), possibilitando a personalizagdo dos

niveis de autorizacéo, via WEB.

Disponibilizar a gestdo dos usuarios, seus perfis de acesso e
fungdes pré-determinadas, aos servidores do DETRAN/RS que

possuirem designacao especifica, via WEB.
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Provar que o cadastro de operadores externos & LICITANTE
poderé ser realizado através de integracdo com sistema de
autenticagdo designado pelo DETRAN/RS - SOEWeb Procergs
- ou diretamente na ferramenta de Help Desk, pelos servidores
do DETRAN/RS que possuirem designacdo especifica, sem

limitagdo méaxima de operadores. Simular essa operagéo

Permitir a criagdo e alteragédo de senha pelo préprio operador,
via WEB.

REGISTRO E FLUXO DO ATENDIMENTO

Todos os atendimentos devem ser registrados, independente do
canal de entrada ou saida, assegurando que, a partir do
momento em que um protocolo é criado, ele seja convertido em

um novo chamado ou referenciado a um chamado ja existente.

As interagGes com o cliente podem se originar em qualquer
lugar e avancar por varios canais, mantendo uma conversa

continua.

As informacgdes dos clientes sdo armazenadas em um so6 local e
podem ser facilmente recuperadas por agentes autorizados de

todas as equipes e departamentos relevantes

Notificar o cidaddo da abertura do protocolo através de e-mail

e/ou nimero de celular (SMS e WhatsApp).

Possibilitar a interagdo com o cidaddo-usuario por dentro do
sistema de Helpdesk (tela do atendimento), através de
complemento de demanda (atendimento offline). A mensagem
para o cidaddo deve ser recebida por e-mail e/ou nimero de
celular (SMS e WhatsApp).

Possibilitar o envio da resposta definitiva por dentro do sistema
de Helpdesk. A mensagem para o cidadéo deve ser recebida

por e-mail e/ou nimero de celular (SMS e WhatsApp).

Armazenar o histérico de atendimentos do cidad&o-usuario,
contendo a transcricdo do didlogo e gravagfes de voz

(telefénicas) de cada atendimento realizado.

Disponibilizar o histérico de atendimentos realizados ao cidaddo
ao atendente, no mesmo ambiente do atendimento online /

offline.

As informagdes do registro do Protocolo de Atendimento estéo
disponiveis & CONTRATANTE através de integragdo (API),
simulada pela LICITANTE em site proprio.

Armazenar a informagéo de identificacdo do cidad&o, obtida

através de formularios e de API (Application Programming
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Interface) de autenticacéo digital de usuario GOV.BR, integrado

a ferramenta de Help Desk.

O registro das solicitagdes devera permitir um Unico cadastro de
dados de cada cidaddo, com chave primaria o CPF, e
armazenamento, no minimo (além do CPF), do nome, nimero

de telefone, e-mail, pais, estado e municipio do demandante.

Possibilitar, no minimo, a classificagdo de um Protocolo de
Atendimento por "tipo de demanda", "meio de entrada",
"responséavel pelo protocolo”, "monitor de demanda (que pode
dar prosseguimento ao atendimento, em segundo nivel)", e "trés
niveis de classificacdo de assunto”. Os campos de classificagdo

devem ser parametrizaveis.

Permitir o cadastramento, alteracdo e manutencao dos critérios
de classificacdo de demandas elencados acima, juntamente

com suas respectivas subdivisoes.

Identificar automaticamente a equivaléncia de protocolos

referentes a um mesmo tema.

Permitir o cadastramento, alteracdo e manutencdo de
“respostas-padrao” (“scripts” ou “respostas-rapidas”) para

utilizagcdo durante o tratamento das solicitagfes.

Permitir adicionar marcadores aos registros, via WEB, para

facilitar a busca de registros especificos.

Simular um assunto/topico que a solugdo tecnoldgica
(Chatbot/IA) ndo é capaz de responder. Automaticamente, a
questdo devera ser direcionada ao atendimento humano, com

mensagem informativa ao usuério-cidadéo.

Permitir navegacdo através de hyperlink do campo de uma
determinada aplicagdo, com a possibilidade de selegéo e

retorno de dados para a aplicagdo em uso.

Permitir a vinculagdo de documentos através de upload, em
qualquer formato, em todas as aplicagfes do software e meios

de entrada da demanda.

Permitir o acesso, via WEB, aos documentos a partir de

qualquer aplicagao.

Permitir a extragdo e incluséo de tickets/demandas através de
API.

Possibilitar a combinag@o (mesclar) tickets conforme motivo,

visto que o cidaddo-usuario pode acionar o DETRAN/RS por

diversos canais de atendimento (agrupar tickets filhos -

62

[=]

.
o'y
1

23124400134763

DETRAN/DGC-COMPRA/3239241 OMNICHANNEL - ENCAMINHAR A CELIC 1124



9> PROA

>
05/07/2024 17:38:13

p [
FrOCE

Admin

strativos e-C

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

M DE )A VID
| P
; ) | et ra n RS SECRETARIA DA MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA E DOS RECURSOS HUMANOS
| 4 DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

Lt

secundarios - a um principal).

Simular fluxos, conforme Anexo | do termo de referéncia. Prever

canais citados, interagdes, canais e usuarios citados.

Gerenciar todas as interagdes com o cidadédo, adequando ao
fluxo de cada servico, permitindo a entrada e gerenciamento de
demandas / solicitagbes, encaminhamento de tarefas a
profissionais técnicos de outras areas e solicitagéo de

informag6es complementares ao cidadéo.

Simular um atendimento de callback, no caso de contato do
cidaddo-usuario com canal de atendimento inativo e

atendimento nédo realizado, em todos os canais de atendimento.

CHATBOTEIA

Demonstrar que o Help Desk possui solu¢des tecnoldgicas de
chatbots com integragédo com Inteligéncia Artificial nativa, ou
seja, o chatbot desenvolvido na plataforma deve contar com IA

e Machine Learning, para uso diretamente pelo cidad&o.

Demonstrar que o Help Desk possui solu¢des tecnoldgicas de
chatbots com integracdo com Inteligéncia Artificial nativa, ou
seja, o chatbot desenvolvido na plataforma deve contar com IA
e Machine Learning, para uso pelo atendente, quando da

prestagdo de servi¢o de atendimento humano.

Pode possuir base de conhecimento nativa, por IA, integrada a
conteudo a ser disponibilizado pela CONTRATANTE.

As solucdes de ChatBOT e IA devem realizar consulta a fontes
especificas de dados e de informacdo, como a base de
conhecimento do DETRAN/RS, documentos e sites especificos
e hospedados na WEB, conforme indicagdo da
CONTRATANTE.

A plataforma deve possuir um painel de administragdo completo
e online, onde seja possivel a gestdo e operacdo de chatbots,
adicionar e editar conteiddo sem necessidade de pessoal

especializado ou que o fornecedor tenha que ser envolvido.

Devera ter capacidade de entender o que o cidadao-usuario
quer dizer através do que esta escrito ou por reconhecimento de
voz, ou seja, ter a capacidade de aprender e entender

linguagem natural, ndo apenas comandos e textos padronizado.

Ter capacidade de aprender com 0 tempo e com outros servigos
(dados).

Ser capaz de identificar o contexto de onde partem as perguntas

ou interagbes dos cidaddos-usuarios (web, redes sociais,
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mobile, etc), possibilitando tratar de formas diferentes as
mesmas perguntas dependendo do canal ou area/pagina do site

de onde estas estdo sendo feitas.

Permitir a personalizacdo do atendimento: o ChatBOT deve
tratar o cidadao-usuario identificado (através do GOV.BR) de
forma individualizada, trazendo informacdes e respostas ndo
genéricas, mas sim especificas aos cidaddos-usuarios em

questao, sempre que aplicavel.

Possibilidade de iniciar proativamente dentro do site do
DETRAN/RS a conversagdo em momentos oportunos de acordo
com uma regra de URL e tempo (O API de CHAT deve ser
responsivo e simulado em site proprio, disponibilizado pela
LICITANTE).

O assistente deve ser personalizavel em sua aparéncia (cores,
fonte de texto e o cabecalho / identificacdo do robd e

atendente).

Possuir médulo que permita a Curadoria de Contetddo, de modo
a avaliar a assertividade do chatbot. O médulo deve possibilitar
avaliar as interagdes, incluindo as intencdes e as respostas do
assistente cognitivo, permitindo assim prover a melhoria

continua do servigo ofertado e o treinamento do servigo.

Permitir o aperfeicoamento do servigo através de aprendizado
de maquina (machine learning), com o aprimoramento por
retroalimentacdo com o uso e os resultados do uso (feedback

positivo/negativo).

Conter um moédulo que possibilite o treinamento do assistente
cognitivo, sem a necessidade de acionar a LICITANTE para

novas inclusdes ou melhorias nos fluxos de conversacéao.

Deve ser possivel para o assistente cognitivo utilizar variaveis
que serdo atualizadas em tempo de conversagdo, com a

finalidade de apresenté-las no fluxo da conversa.

A solucé@o devera reconhecer intengdes, mesmo que néo
previamente treinadas, registrando-as para posterior analise do
DETRAN/RS.

Os didlogos deverdo ser registrados em um banco de dados
para andlise, incluindo a pergunta submetida pelo interlocutor, a
resposta, o seu identificador, bem coma a data e hora de cada

pergunta e resposta produzidas no fluxo de conversagéo.

Ter a capacidade de criar regras de derivagdo para um chat
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humano.

Integrar a plataforma tecnolégica com os sistemas legados da
CONTRATANTE e com API (Application Programming Interface)

de autenticagéo digital de usuéario GOV.BR.

RELATORIOS E PAINEIS

O sistema de gestdo de atendimento (Help Desk) deve possuir
relatérios e painéis “real-time” para a gestdo de demandas por

servigos/assuntos.

Deve permitir a vinculag&o entre indicadores e relatérios, via
WEB, com atualizacao dinamica de resultados e a visualizagéo
de curva de tendéncia, via WEB, oriundas do resultado do

histérico de indicadores.

A solugdo devera disponibilizar o conjunto de relatérios que

possui pré-configurados.

Permitir a visualizag&o e/ou aimpresséo de relatérios, graficos e

indicadores relativos aos colaboradores, via WEB.

Relatoérios / painéis minimos:

- Quantidade de protocolos por servigos/assuntos;

- Estratificacdes dos canais de entrada;

- Quantidade de protocolos por canal de entrada/tratamento;

- Tipos de demandas por pais, Estado e municipio;

- Quantidade de protocolos por dados operacionais de suporte a
gestdo do “Contact Center”, incluindo: tempo médio de
atendimento, tempo médio de espera, taxa de abandono,
desempenho por servigo, quantidade de demandas por tipo de
atendimento, quantidade de rechamadas, quantidade de
transferéncias, resultados da pesquisa de satisfacéo, listagem
de chamadas abandonadas, listagem de chamadas atendidas e
relatério de chamadas de callback. Tais informacdes devem ser
disponibilizadas para os gestores do “Contact Center”
detalhadas por atendente;

- Acesso online as filas de atendimento (viséo de operacao),
operadores online e pausas;

- Satisfacao do cidad&o-usuéario com os servigos do 6rgao.

Extrair consultas para o formato CSV, XLS e ODF, via WEB.

Extrair dados via ETL (Extract, Transform, Load) e inserir em
painel simplificado (MVP - Produto Minimo Viavel) do “Power BI”

da Microsoft.

Permitir a emisséo dos relatérios por periodo de tempo (data

inicial e data final) escolhido pelo usuario.
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Demonstrar relatério e/ou painel que evidencie néo
preenchimento das informag@es obrigatérias em cadastros, por

colaborador.

Elaborar pesquisa de satisfagdo com trés perguntas realizadas
apo6s cada atendimento, como forma de avaliagdo do servigo

prestado no atendimento.

A pesquisa de satisfacdo devera realizar a mensuracao dos trés
indicadores, numa escala definida pelo CONTRATANTE (Muito
insatisfeito, Insatisfeito, Regular, Satisfeito, Muito satisfeito, ou

escala equivalente).

MONITORIA DA QUALIDADE

O modulo de Monitoria de Qualidade deve estar integrado e
disponivel na ferramenta de Help Desk. Ndo deve depender de

outras interfaces para a execugéo do trabalho do avaliador.

Cadastrar campanha de monitoramento, durante periodo
definido.

O avaliador, através de sua senha pessoal e intransferivel, e de
acordo com o seu perfil de usuario, ter4 acesso a tela inicial
com os dados da operagdo e a monitoracao de sua

responsabilidade.

Aferir a atendimento de todos os canais (voz, chat e e-mail)

Fornecer perfil de acesso de Monitor de Qualidade a usuério
gestor da CONTRATANTE.

Cadastrar Formulario de Avaliagdo para todos os canais (voz

chat e e-mail)

Formularios sé@o personalizaveis e diferenciados, por tipo de

canal.

Cadastrar blocos de questdes, titulo, descricao e as questdes.

A criacdo de formuléarios de avaliagdo com questfes abertas
(texto livre) e/ou fechadas (que delimitam opg¢&es de escolha de

resposta).

O sistema de gestdo deve armazenar as informagbes de

cadastro do operador e as respectivas avalia¢gdes de cada um.

A monitoria da qualidade deve permitir as seguintes facilidades

adicionais:

Tela de cadastro da campanha de avaliagdo, para medir o
desempenho do canal, do time de atendimento e do grupo de
agentes. A opcao deve ser definida na criagdo da campanha
pela CONTRATANTE.
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No cadastro da campanha de avaliagdo deve ser possivel

determinar periodo de inicio e fim, definir a amostragem de
atendimentos (exemplo: 03 de cada 10 atendimentos realizados

pelo “Contact Center”).

A amostragem refere-se a qualquer dos meios de entrada

existentes (Disque DetranRS, Chat, WhatsApp, etc.).

Permitir o uso simultdneo por mais de um Monitor de
Qualidade / Servidor do DETRAN/RS.

Permitir escolher os servigos que serdo auditados.

O médulo de avaliacéo deve conter os seguintes filtros:

- Agentes;

- Campanhas de Avaliagéo;

- Servigo (meio de entrada da demanda);

- Cidadao-usuério (através do CPF ou outro identificador);
- Avaliador;

- Periodo de inicio e fim da monitoria.

Os registros dos atendimentos e midias (gravacdes e demais
arquivos) devem ser disponibilizadas na mesma tela da
avaliagdo, de forma a facilitar a monitoria, sem necessidade de

acessos a outros sistemas/telas.

Os relat6rios estatisticos devem ser disponibilizados em modo
gréfico. A geracao de relatérios deve ser automatica e permitir a
apresentacdo das avaliagBes detalhadas, consolidadas e

evolutivas.

Permitir exportar consultas para o formato CSV, XLS e ODF, via
WEB.

Permitir extragéo de dados via ETL (Extract, Transform, Load).
As fontes de dados extraidas devem ser compativeis com o

“Power BI” da Microsoft.

Permitir exportar informag6es da sua base de dados, que deve
ser baseada em SGBDs (Sistemas de Gestdo de Base de
Dados) com formatos de arquivos para importacao e exportagcao

padréo de mercado.

ANEXO Il = MATRIZ DE RISCOS

O gerenciamento de riscos para esta contratacdo esta centrado nos riscos
comuns as contratagdes publicas em geral, acrescidos dos desafios inerentes a

um projeto altamente inovador. Isso se aplica tanto aos fluxos de atendimento
67
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quanto a tecnologia e a gestdo dos usuarios e de seus atendimentos.
O processo envolve as seguintes etapas: identificagcdo dos riscos que podem
comprometer a eficacia da contratagdo (abrangendo todas as fases, desde o
planejamento até a contratacdo do fornecedor e a gestdo contratual); avaliacdo
desses riscos com base na probabilidade e no impacto; adocdo de medidas para
reduzir a probabilidade de ocorréncia; e, para 0S riscos persistentes,
estabelecimento de planos de contingéncia, com atribuicdo de responsabilidades
para a sua execugao caso se concretizem.
A gestdo de riscos € um processo continuo que abrange todo o ciclo da
contratagdo, com énfase nas seguintes areas: monitoramento dos riscos e das
medidas implementadas, comunicacdo e documentacdo das informacdes
relacionadas a gestdo de riscos e uma atualizacdo constante do Mapa de Riscos.
Para avaliar o nivel dos riscos, utilizou-se a matriz a seguir, recomendada no

Manual de Gestéo de Riscos do TCU.

Muito
£ - -

Médio 6 9 13 17
Baixo 8 12 16
4

e
=
baixo

Pouco

Raro

7 n

Muito  Praticamente
provavel Provivel provavel certo

Riscos na faixa vermelha excedem o limite toleravel de exposicdo, enquanto
riscos na faixa amarela requerem monitoramento. Apenas riscos na faixa verde

sao aceitaveis.

A coluna "nivel de risco" no mapa abaixo segue a classificacdo da matriz. Para os
riscos que ndo podem ser aceitos, as op¢des incluem eliminar a ameaga, transferi-
la para terceiros ou mitigar o impacto e/ou a probabilidade de ocorréncia. A

maioria das a¢cdes no mapa de riscos séo medidas de mitigacdo.
Ha um esforgo significativo para destacar os responsaveis por executar cada
acao, indicar em qual fase da contratacéo elas devem ser realizadas e especificar

os documentos relacionados a essas acgoes.
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Item | Nivel | Risco Acéo Document | Etapa da
de os de | constatagdo /
risco Referéncia | Responsavel

1 19 Perda de apoio Realizar reunido com | Reunides Planejamento /
institucional / | Diretor-Geral e buscar | de Ouvidor-Geral
Mudangas de | apoio das é&reas de | Trabalho
prioridades da | negécio ligadas ao
gestédo. processo de contratac&o.

2 18 Falta de expertise | Analisar Termos de | TR: Itens 2 | Planejamento /
da equipe técnica | Referéncia semelhantes; | e 24 Equipe de
da Ouvidoria- | Prever que todos os Projeto
Geral do | recursos necessarios
DETRAN/RS para a execucao do
quanto a | contrato serao de
exigéncias responsabilidade da
tecnolégicas de | contratada;
suporte a | Dimensionamento de
operagdo imp0e | equipes de atendimento,
risco a qualidade | infraestrutura e tecnologia
do projeto. a cargo das empresas

Licitantes, que possuem
experiéncia no negécio;
Criar e utilizar o Acordo
de Nivel de Servigo para
definir e controlar a
qualidade minima
almejada.

3 13 Aumento ou | Analisar cuidadosamente | TR: Itens 9 | Planejamento
diminuicao da|a curva histérica de|e 10.6 e |e Gestéo
demanda, de | demandas entre 2019 a | 10.7 contratual /
acordo com a | 2023; Gerente do
curva anual | Estimar a participagédo Projeto e
descrita em tabela | dos canais de Fiscal do
do item 9 do | atendimento com base no Contrato
Termo de | ano de 2023, tornando a
Referéncia, em | estimacdo mais realista;
montante superior | Prever que a empresa
a 20% (vinte por | contratada, que possui
cento). experiéncia no negocio, é

responsavel pelo
dimensionamento de
equipes de atendimento,
infraestrutura e
tecnologia;

Prever que o contratado
podera utilizar solugdes
tecnolégicas (Inteligéncia
Artificial, Machine
Learning) para inovar e
atender a demanda
excedente, devendo
haver  obrigacdo de
aderéncia entre a
execucdo e a solucao
predefinida no Termo de
Referéncia (TR).
Prever integracdes via
API para para diminuir o
percentual de
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atendimentos  humanos
(obter alta retengéo no
atendimento do robd).

4 9 Oscilacao no | Prever que os atendentes | TR: Item | Planejamento
volume de | poderéo nao ser| 8.3, 106 e | e Gestao
atendimentos, exclusivos do | 15.1.2 contratual /
intra diario e intra | DETRAN/RS; Gerente do
horério Prever que o contratado Projeto e

podera utilizar solugdes Fiscal do
tecnologicas (Inteligéncia Contrato
Artificial, Machine

Learning) para inovar e

diminuir o percentual de

atendimentos  humanos

(obter alta retengdo no

atendimento do robd);

Prever o uso de callback

para atendimento

posterior ao cidadao-

usuario.

5 22 Baixa qualidade | Criar e utilizar o Acordo | TR: Itens | Planejamento
nos servicos | de Nivel de Servico para | 10.11, e Gestéo
prestados (de | definir e controlar a | 10.15, contratual /
maneira geral) qualidade minima | 10.16 e 24 | Gerente do

almejada; Projeto, Fiscal
Prever servico de Equipe do Contrato e
de Monitoria de qualidade Ouvidor-Geral
da contratada;

Prever servico de

pesquisa de Satisfagéo

(CSAT) com o cidadao-

USUario;

Aferir a qualidade de

amostragem do

atendimentos (TQA), pela

equipe DetranRS;

Obter acesso e controlar

os indicadores "realtime"

do "Contact Center".

6 24 Baixa qualidade | Usar a tecnologia de | TR: Itens | Planejamento
na informacgé&o | Inteligéncia Artificial (IA) | 10.6 ele Gestéo
prestada nos | para auxilio ao atendente; | 10.16 contratual /
canais de primeiro Gerente do
nivel. Prever servigo de Equipe Projeto e

de Monitoria de qualidade Fiscal do
da contratada; Contrato
Monitorar o servico de

Monitoria da contratada;

Prever atualizacdo em

treinamentos EAD e

atualizacdo da base de

conhecimento.

7 17 Tempo excessivo | Criar e utilizar o Acordo | TR: Itens | Planejamento
de espera para | de Nivel de Servico para | 10.6 e 24 e Gestéo
atendimento definir e controlar a contratual /
humano. qualidade minima Gerente do

almejada e minimizar o Projeto e
tempo de espera (FRT e Fiscal do
TME); Contrato
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Prever o uso de solugbes
tecnoldgicas (Inteligéncia
Artificial, Machine
Learning) previamente ao
atendimento humano.

8 24 N&o alcance dos | Glosar o contrato no caso | TR: Item 24 | Planejamento
indices de Nivel | de ndo atingimento dos e Gestao
de Servico por | Niveis de Servigo, contratual /
parte da | conforme legislacéo Gerente do
contratada. vigente; Projeto e

Oportunizar um periodo Fiscal do
de adaptagdo inicial ao Contrato
contratado.

9 23 N&o existéncia de | Preverno TR o uso de | TR: Itens | Planejamento
Rob6s nos canais | Inteligéncia Artificial, | 12.1.2,13.3 | e Gestéo
de CHAT e | Machine Learning em | 14.1.2 e | contratual /
Disque DetraRS | todos os canais de | Anexol Gerente do
impactam em filas | atendimento; Projeto e
de atendimento e | Prever e propor fluxo de Fiscal do
baixa qualidade | atendimento que Contrato
do atendimento. contemple a

funcionalidade;

Monitorar a retencdo dos
robds e aplicar a melhoria
continua no processo de
automagcao e integracdes.

10 25 Falta de | Integrar o autenticador | TR: Itens | Planejamento
continuidade no | GOV.BR aos canais de | 10.7, e Gestao
atendimento nos | atendimento de primeiro | 12.5.2, contratual /
canais de primeiro | nivel; 13.7.2, Gerente do
nivel / ndo | Desenhar  fluxo que | 14.6.2 e | Projeto e
transferéncia para | contemple a autenticagdo | Anexo | Fiscal do
canal de nivel | de usuério e a Contrato
superior. transferéncia para

BackOffice.

11 5 Uso de | Consultar empresas | TR: Item | Planejamento
tecnologias lideres de  mercado; | 10.2.2 e Gestéo
defasadas e/ou | Prever item no TR que contratual /
gue ndo atendem | agregue novas Analista da
as exigéncias de | tecnologias Ouvidoria-
mercado. disponibilizadas na Geral e Fiscal

ferramenta de Helpdesk do Contrato
de mercado utilizada pela

contratada;

Monitorar langamento de

novas funcionalidades e

versionamentos do

sistema de Helpdesk.

12 14 TR néo adequado | Consultar empresas | Reunides Planejamento /
ao mercado, o | lideresde mercado. de Analista da
que poderia Trabalho Ouvidoria-
dificultar a Geral
contratagao.

13 13 Dificuldade de | Comparar com | Reunides Planejamento /
estimar os custos | contratacdes de objetos | de Gestor do
devido ao | que demandaram tipos de | Trabalho e | Projeto e
ineditismo do | servicos de inovacdo | Propostas | Analista
objeto como um | assemelhados; Comerciais | Ouvidoria-
todo. Consultar empresas | anexadas Geral
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Lt

interesse  para
propostas de prego.

lideres de mercado e
aproveitar os eventos de
manifestacéo de
coletar

ao
Processo
de
Solicitacad
de Compra

14

17

Custos
imprevisiveis
devido ao risco
tecnolégico

Descriminar

solugbes
possibilidades de
fluxos de
pretendidos, integragfes
sistémicas;
Consultar
lideres de mercado e

interesse  para
informagodes;
servigo por um periodo

prorrogagao,

necessario

contrato.

minuciosamente as
tecnoldgicas,
uso,
atendimento

empresas

aproveitar os eventos de
manifestacéo de
coletar

Realizar a contratagdo do

inicial de 30 meses, com
a possibilidade de
permitindo
assim a abertura de uma
licitagdo futura, caso seja
realizar
corregdes nos termos do

TR: ltens
10 e Anexo
|

Edital

Planejamento /
Gerente do
Projeto

15

13

Alteracéo néao
prevista no custo
da

Diminuigao no
custo
tecnologia  (por
popularizacao do
servico -
economia de
escala).

tecnologia
embarcada /

da

servigo por um periodo

prorrogacéo,

termos.
Monitorar o contrato.

Realizar a contratacéo do

inicial de 30 meses, com
a possibilidade de
permitindo
assim a abertura de uma
licitagdo futura em novos

Edital

Planejamento
e Gestéo
contratual /
Gerente do
Projeto e
Fiscal do
Contrato

16

22

Indisponibilidade
orcamentaria.

Consultar

lideres de
Reduzir exigéncias (TR)
caso

do desembolso
(com
atendimento e sistemas
de atendimento);

empresas
mercado;

or¢gamentos
preliminares sejam acima
atual
empresas de

Reunibes
de
Trabalho

Planejamento /
Gerente do
Projeto e
Analista de
Ouvidoria

17

19

Falta de
continuidade dos
servigos ao fim do
contrato

Prever clausulas
permitam a contratacéo

HelpDesk,
bases de
gravacdes e
registros, além
portabilidade
numeros de 0800;
Monitorar o contrato e,
previamente  ao i

que

futura do sistema de
acesso as
dados,
demais
da
dos

fim,

TR: Itens
7.4.4.2,
10.10 (R),
10.18 e
10.19

Planejamento
e Gestéo
contratual /
Gerente do
Projeto e
Fiscal do
Contrato
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Lt

solicitar que sejam
cumpridas as clausulas
contratuais referentes a
migracdo tecnolégica e
de bases de dados.

18 7 Fracionamento Prever o uso de um | TR: Item | Planejamento
dos atendimentos | sistema de Helpdesk para | 10.9 (C) e Gestéo
em mais de um | todos o0s canais de contratual /
sistema de | atendimento; Gerente do
atendimento Delimitar no TR que o Projeto e
(sistemas sistema de Helpdesk Ouvidor-Geral
Procergs e de | omnichannel sera
empresas utilizado para demandas
terceiras) o que | externas a contratagao;
torna o servico | Analisar e rescindir
publico contratos de sistemas
ineficiente. que serdo substituidos

pelo descrito na Licitagéo.
Prever implicagbes das
rescisdes contratuais;
Realizar reunido com
Diretor-Geral do
DetranRS.

19 25 Contratar servico | Prever Prova de Conceito | TR: Anexos | Selecao de
de atendimento | no Edital e TR; | lell fornecedor /
sem que o | Descrever o fluxo de Gerente do
sistema de | atendimento desejado Projeto
Helpdesk atenda
as especificacdes
técnicas minimas.

20 25 Aumento dos Prever que empresas com| TR: Item 6 Desenvolvimen
custos contratuais | matriz em todos os todo TR/
atuais. Estados da Federagao Equipe do

possam participar do Projeto
certame.

Delimitar que o Contact

Center pode estar situado

em outras regides do

Brasil

21 25 Dificuldades na Prever que operagao TR: Item 6 | Desenvolvimen
fiscalizagdo do devera ser instalada num todo TR/
contrato e raio de quilometragem Equipe do
realizagdo de maximo, que permita o Projeto
treinamentos. deslocamento simplificado

até a operagéo e ndo
limite em demasia os
locais possiveis para
instalacao da operagéo.
Prever que empresas com
matriz em todos os
Estados da Federagéo
possam participar do
certame.
73
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