GOVERNO DO ESTADO .
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TERMO DE REFERECIA

CONTRATACAO DE PRESTACAO DE SERVICOS DE CONTACT CENTER PARA
ATENDIMENTO DE CONTRIBUINTES E CIDADAOS DOS PROGRAMAS DE
CIDADANIA FISCAL DA SEFAZ-RS E PROGRAMAS SOCIAIS DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO SUL

1. OBJETO

>
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Contratacdo de empresa para a prestacdo de servigcos especializados em
planejamento, implantacéo, operacdo e gerenciamento continuo e sazonal de
Central de Atendimento, por meio de Contact Center, destinados ao atendimento
de Contribuintes e Cidadédos dos Programas de Cidadania Fiscal da SEFAZ-RS
e Programas Sociais do Estado do Rio Grande do Sul.

A contratacdo deve abranger os servicos de atendimento:

e Atendimento humano em tempo real (telefénico receptivo, ativo, webchat e
aplicativos de mensagem instantanea);

e Atendimento humano de manifestacBes recebidas via formulario eletrdnico;

e Atendimento automatizado em tempo real por multimeios (telefone, chat,
aplicativos de mensagem instantanea, chatbot, voicebot).

JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGCAO

A exceléncia em gestdo pressupbe direcionar as ac¢Bes publicas para as
necessidades dos cidadéos e da sociedade, na condi¢cdo de sujeitos de direitos
e como beneficiarios dos servigos publicos e destinatarios da acdo do Estado.
Os cidaddos usuarios, atuais e potenciais, sdo sujeitos de direitos e as
organizacdes publicas tém obrigacdo de atender, com qualidade e presteza, as
suas necessidades e demandas, estabelecendo uma relacédo ética e transparente
com todos os publicos.

A qualidade no atendimento e na prestacdo dos servicos aos usuarios é
essencial, uma vez que sua auséncia acarreta impactos severos as atividades
dos 6rgdos da administracdo publica. Cabe ressaltar, que a atividade de
atendimento ao publico requer elevado padrdo de comunicacdo e de
relacionamento, que somente se conquista com equipes capacitadas. Esta
proposta esta apoiada, portanto, pelos principios norteadores da Administragédo
Publica — economicidade e eficiéncia.
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A eficiéncia € principio da Administracdo Publica consagrado no texto
constitucional e para uma administracdo ser reconhecida como eficiente, é
essencial a existéncia de praticas de gestédo de custos e de alocacao de recursos
adequadas visando a economicidade.Destarte, 0 objeto desta contratagcao deve
funcionar como um elo entre as politicas tributarias, as entidades vinculadas e os
seus usuarios, disponibilizando um servico de qualidade para o processo de
atendimento, ativo e receptivo.

O presente termo de referéncia tem por objetivo assegurar a necessaria
continuidade na prestacdo do servico por empresa especializada de Contact
Center, a fim de prestar atendimento aos Contribuintes e Beneficiarios dos
Programas de Cidadania Fiscal da Receita Estadual, da Secretaria da Fazenda
do Estado do Rio Grande do Sul (SEFAZ-RS), como por exemplo Nota Fiscal
Gaucha, Devolve-ICMS. Destina-se ainda a atender aos contribuintes que
demandam atendimento da Receita Estadual, SEFAZ-RS, utilizando solugfes
tecnolégicas atuais, melhorando assim a qualidade do atendimento prestado aos
contribuintes gauchos.

Por fim, visa atender inclusive, possiveis outros Programas estatais como o Todo
Jovem na Escola, da Secretaria da Educacdo (SEDUC-RS), Volta por Cima, da
Secretaria da Assisténcia e Desenvolvimento Social (SEDES-RS) e Professor do
Amanha, da Secretaria de Inovacao, Ciéncia e Tecnologia (SICT).

Com a finalidade de qualificacdo e aprimoramento na prestacdo dos servi¢cos
atuais, de atendimento ao cidad&do, foram agregadas ao escopo da atual
prestacdo de servigos, as seguintes necessidades e as respectivas justificativas:

a) A futura prestadora deverd possuir a sua central de atendimento, em
enderecos proximos a sede da SEFAZ-RS, para permitir uma melhor gestao
e acompanhamento na prestacdo dos servi¢cos, possibilitando assim, visitas
e inspeg¢Bes periddicas, com maior frequéncia e economia de tempo dos
gestores da SEFAZ-RS, bem como reduc¢éo de gastos com deslocamentos.

b) Os servigos deverdo ser prestados por atendimento presencial, ou seja, na
sede da CONTRATADA e em ambiente isolado, pois o atendimento remoto
destina-se melhor para servicos de Call Center ativo e como o atendimento
sera eminentemente de atendimento receptivo, essa exigéncia permite uma
maior instantaneidade nos atendimentos e livre de ruidos externos, bem como
uma maior atencao do atendente ao cidadao.

c) Conexdo fisica através de link de transmissdo de dados entre a
CONTRATADA e a operadora do servico de telefonia responséavel pelo
tréfego das chamadas telefénicas. Tal exigéncia evita que as chamadas
trafeguem em ambiente de Internet, garantindo assim uma maior seguranca,
no completamento de chamadas, menor custo com o servigo de telefonia,
menor tempo de atendimento e maior seguranca no sigilo das ligacdes e
assim maior seguranga no cumprimento da Lei Geral de Protecédo de Dados
- LGPD.
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3. DESCRIGCAO DOS SERVICOS

3.1 Para fins de atendimento ao objeto da contratacdo, a CONTRATADA sera
responsavel por todos 0s recursos necessarios a execucdo e manutencdo dos
servigos que devem ser fornecidos, em especial: infraestrutura, recursos humanos,
gestao e tecnologia, conforme condic¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas no
Edital e seus anexos.

3.2 No preco proposto, deverdo estar computados todos 0s custos acessorios
para seu normal adimplemento, sejam eles custos de pessoal alocados para gestao
e apoio, impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas,
seguros, manutencao e quaisquer outros que incidam ou venham a incidir sobre o
objeto licitado.

3.3 A CONTRATADA deverd disponibilizar para fins de atendimento as
necessidades da CONTRATANTE, Posigbes de Atendimento (PA’s) com atendentes
humanos e exclusivamente presencial.

3.4 As proponentes deverdo elaborar as suas propostas considerando o0s
guantitativos e condi¢Bes de atendimento que foram dimensionados com base no
histérico de contatos e o atual perfil de demanda.

3.5 Para fins de dimensionamento foram considerados 129.000 (cento e vinte e
nove mil) atendimentos mensais e tempo médio de atendimento (TMA) de 3 (trés)
minutos, totalizando 387.000 (trezentos e oitenta e sete mil) minutos de atendimento.

3.6 O quantitativo de horas de Posicées de Atendimento PA’s disponiveis
previstas na contratacdo é de 430 (quatrocentos e trinta) horas/PA diarias, 2.240
(dois mil duzentos e quarenta) horas/PA semanais e foram consideradas 4 (quatro)
semanas por més, totalizando 8.960 (oito mil novecentos e sessenta) horas/PA
menais.

3.7 Para fins de definicdo dos quantitativos foi considerada a utilizagéo efetiva em
atendimentos, de 75% (setenta e cinco por cento) das horas/PA mensais
contratadas.

3.8 Cabera integralmente & CONTRATADA a administracdo dos recursos
humanos necessarios para o atendimento das PA’s, conforme previsto na tabela do
item 3.10, devendo estar inclusos nos precos ofertados, todos 0os demais custos, tais
como remuneragdo de supervisores, monitores de treinamento e profissionais de
outras atividades, necessarios para o perfeito atendimento dos atendentes
ocupantes das PA’s, nao cabendo, portanto, a cobranga de qualquer valor adicional
ao ofertado no lance vencedor da presente licitacao.
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3.9 N&o sera necessaria a dedicagao exclusiva de mao de obra dos atendentes e
demais colaboradores, sendo permitido a CONTRATADA a utilizacdo desses
recursos humanos em outras atividades, durante periodos sazonais de menor
demanda, entretanto, tal utilizacdo nao podera executada no mesmo espaco fisico,
conforme definido no item 3.11, nem afetar a qualidade dos atendimentos e o
cuprimento das metas e indicadores estabelecidos.

3.10

Na tabela abaixo constam as auantidades de horas/PA, que devem
estar disponives para o atendimento dos servicos contratados, que servirdo como
base para a elaboracéo das propostas.

Quantidade de Posi¢cdes de Atendimento Conforme Dia da Semana e Horario

) 8:00| 9:00 |10:00 |11:00 |12:00|13:00|14:00|15:00|16:00 |17:00 | 18:00 | 19:00 | Total
HORARIO| a5 | as | as | as | as | as | as | & | as | as | as | a5 |Horas

9:00|10:00|11:00|12:00|13:00|14:00 | 15:00 | 16:00|17:00 | 18:00 | 19:00 | 20:00
Segunda | 30 40 40 40 40 40 40 40 30 30 30 30 430
Terca 30 40 40 40 40 40 40 40 30 30 30 30 430
Quarta 30 40 40 40 40 40 40 40 30 30 30 30 430
Quinta 30 40 40 40 40 40 40 40 30 30 30 30 430
Sexta 30 40 40 40 40 40 40 40 30 30 30 30 430
Sabados | 15 15 15 15 15 15 0 0 0 0 0 0 90
Semanal | 165 | 215 | 215 | 215 | 215 | 215 | 200 | 200 | 150 | 150 | 150 | 150 | 2.240
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3.11 Para fins de qualificagdo do atendimento e melhor gestdo pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar espaco fisico exclusivo
(sala ou ambiente acusticamente isolado dos demais servicos por ela prestado), para
alocacgéao da equipe que atendera presencialmente os servicos do objeto da presente
contratacdo, sendo obrigatério que o endereco esteja localidado no municipio de
Porto Alegre ou em municipios proximos, cuja distancia aproximada, seja de 50 Km
(cinquenta kildbmetros), de Porto Alegre, conforme.

3.11.1 A exigéncia para que o atendimento seja preserencial e em
ambiente acusticamente isolado dos demais servicos € pela caracteristica dos
servigos serem eminentemente de recebimento de chamadas, o que exige uma maior
instantaneidade e qualidade no atendimento, pelo foco exclusivo no atendimento e
pela supervisdo permanente e local, da equipe.

3.11.2 A exigéncia de que a sede seja proxima da sede da SEFAZ, visa
permitir uma gestdo mais eficiente, eficaz pela facilidde de acesso, pelos fiscais do
contrato, bem como a reducdo de custos com deslocamentos e dispéncio de tempo
para a fislalizagédo das atividades pela CONTRATANTE.

3.12 Os atendimentos pelas PA’s deverdo ser presenciais, ou seja, na
sede ou espaco fisico da CONTRATADA ou onde devera ocorrer a prestacao dos
servicos e permitir a verificacdo e acompanhamento pelos gestores e fiscais da
CONTRATANTE, em periodicidade a seu critério.

3.13 A CONTRATANTE podera requerer, a qualquer momento durante a
vigéncia do contrato, as seguintes altera¢cdes nos quantitativos previstos na proposta
original:

A) Ampliacdo no nuimero de Posicdes de Atendimento (PA’s), em caso de
aumento da demanda, bem como para situagdes eventuais e/ou sazonais nao
previstas no projeto original.

- Nos casos de acréscimos para atendimentos de situagcfes eventuais e/ou
sazonais, o periodo de contratacdo devera ser pelo prazo minimo de 3 (trés)
meses.

- Para 0s casos de situagbes eventuais e/ou sazonais, sera permitido
excepcionalmente, a utilizagdo de posi¢cdes de atendimento remoto.

- A CONTRATADA devera disponibilizar um namero de PA’s adicionais de até
25% (vinte e cinco por cento) da quantidade existente, em até 30 (trinta) dias,
apos a formalizacdo da solicitacdo pela CONTRATANTE.

- Para amplia¢des de PA’s em quantidade superior aos 25% (vinte e cinco por
cento) previstos, o prazo de atendimento devera ser estabelecido de comum
acordo entre as partes.

B) Supresséo no numero de PA’s em caso de redu¢éo da demanda.

SEFAZ/SECC/DICAF/4677196 PARA CONHECIMENTO DA INFORMAGAQO

23140400266491

1198



23140400266491

O PROA o, ., Il

GOVERNO DO ESTADO .
RIO GRANDE DO SUL Secretaria da Fazenda do Estado do

Rio Grande do Sul

C) Nos casos previstos nos itens A e B, as ampliacdes e supressdes deverdo
respeitar os limites legais e demais condi¢Ges estabelecidas na Lei 14.133 de
1° de abril de 2021.

3.14 Além da disponibilizacdo dos profissionais, a proponente devera
considerar o pleno atendimento as exigéncias constantes nas secoes:

- Sec¢édo (A): Especificacdes do Contact Center;

- Secdo (B): indices e indicadores de atendimento;

- Secao (C): Arquitetura da Central de Atendimento;

- Sec¢do (D): Sistema de gravacao digital;

- Secdo (E): Sistema de pesquisa de satisfacdo dos usuarios externos;
- Secao (F): Treinamento;

- Sec¢édo (G): Relatorios.

4. SEGURANGA DA SOLUGAO E CONFIABILIDADE DOS DADOS

4.1 A CONTRATADA devera assegurar a inviolabilidade dos dados gerados e
consultados, cumprimento integralmente as exigéncias estabelecidas na Lei n°
13.709 de 14 de agosto de 2018, (Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD), bem
como a Lei 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet), além de
assegurar que a solucdo a ser implantada possa impedir acessos ndo autorizados,
ataques e outros tipos de ameacas a seguranca e a disponibilidade do ambiente.

4.2 Todas as informagBes armazenadas e/ou adquiridas ao longo do contrato ndo
poderdo, sob nenhuma hipotese, ser divulgadas a terceiros sem expressa
autorizacdo da CONTRATANTE.

4.3 As redes e equipamentos de telecomunicagfes deverdo ser utilizados
adequada e exclusivamente para os fins especificados no presente termo os servi¢os
contratados, zelando e responsabilizando-se pela manutencéo e protecao de seus
equipamentos e redes internas, observando as normas técnicas e legais aplicaveis.

4.4 Todos os dados armazenados no sistema hospedado sdo de propriedade da
CONTRATANTE, ndo cabendo a CONTRATADA qualquer pleito ou direito sobre
eles.

4.5 A CONTRATADA devera realizar, a pedido da CONTRATANTE, a passagem
de todos os dados, configuracdes e scripts, no caso de término ou rescisdo do
contrato, no prazo maximo de 10 dias Uteis a partir da data que for notificada dessa
necessidade.

4.6 A seguranca fisica e logica dos dados armazenados em sistema e/ou
documentos devera ser garantida através do controle em diferentes niveis de acesso,
com a identificagdo de quais dados e fungbes podem ser acessados.

4.7 A CONTRATADA devera observar as normas atinentes ao sigilo profissional,
comprometendo-se a tomar todas as precaucdes para preservar confidenciais as
informacdes por ela manipuladas, relativas ao objeto deste Termo de Referéncia.
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4.8 As informacdes relativas ao processo de instalacdo, configuracdo e
adaptacfGes de produtos, ferramentas e equipamentos deverdo ser mantidas em
carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do
contrato.

4.9 Em caso de desligamento de qualquer empregado da CONTRATADA, este
deverd ter imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados. Os
empregados que estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, deverao ter
todos 0s seus acessos aos sistemas suspensos, até o retorno as atividades.

4.10 A transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para
outras entidades, seja fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., ndo devera
ser efetuada, sob nenhum pretexto, sem a anuéncia expressa e por escrito da area
administrativa da CONTRATANTE.

5. PRAZO PARA IMPLANTACAO DOS SERVIGOS

5.1 O processo de implantacdo consiste no planejamento, instalacao,
configuracdo e customizacdo da plataforma de atendimento, de forma a atender
integralmente as caracteristicas e necessidades dos atendimentos da
CONTRATANTE, responsabilizando-se, a CONTRATADA, por todas as conexdes,
softwares, hardwares, materiais e acessorios necessarios para o bom desempenho
dos servicos. Contempla, ainda, dentro do processo de implantacdo a
disponibilizacdo de infraestrutura fisica e tecnolégica completa, a contratacao,
capacitacdo e alocagado dos recursos humanos.

5.2 A CONTRATADA terd o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, contados
da data da assinatura do contrato, para efetuar a implantagéo e iniciar a operagéo
dos servigos.

a

5.3 O periodo destinado & implantacdo dos servicos ndo serd remunerado a
CONTRATADA. Assim, somente poderéo ser faturados os servigos prestados a partir
do aceite final da entrega da solugéo completa, conforme estabelecido neste Termo
de Referéncia e anexos.

5.4 A CONTRATADA terd 10 (dez) dias corridos, da data de assinatura do
contrato, para apresentar a Secretaria da Fazenda do Estado do RS, para
conhecimento, aprovacao e futuro acompanhamento, o projeto de implantagédo da
Central de Relacionamento, contemplando os seguintes itens:

a) Apresentacao do endereco fisico de onde ser&o prestados os servigos da
Central de Relacionamento;

b) Apresentacdo do quantitativo da méo de obra para cobertura dos horarios de

atendimento previstos na tabela do item 3.10;

c) Apresentacdo do cronograma de treinamento, incluindo: técnicas de
atendimento, treinamento acerca das informagfes a serem prestadas,
treinamento quanto a utlizagdo das ferramentas disponibilizadas pela
CONTRATADA, bem como dos sistemas de informacdes utilizados para a
prestagéo do atendimento;
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d) Detalhamento completo da arquitetura das solugdes tecnoldgicas que serdo
utilizadas na Central de Relacionamento, incluindo todos os equipamentos
tecnoldgicos e suas especificagbes técnicas; detalhamento da infraestrutura
operacional de atendimento; descricdo da plataforma de comunicagédo de voz,
incluindo: topologia da plataforma, Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC,
Unidade de Resposta Audivel URA, Sistema de Gerenciamento de Chamadas,
Sistema de Callback Automatizado, Sistema de Gravacdo de Voz, aparelhos
telefénicos e headsets;

e) Descri¢do do link de interligacdo entre o ambiente computacional da
CONTRATADA e a operadora de telefonia, devendo necessariamente
constar o mapa do trajeto percorrido por cada um dos links redundantes pela
Fibra Otica que interligara a sede da CONTRATADA e o datacenter da
operadora, conforme estabelecido no item 2.3.

f) Apresentar copia do termo da outorga da ANATEL para a prestagéo
do Servico de Comunicacdo Multimidia — SCM, da empresa subcontratada
responsavel pela interligagéo prevista no item anterior.

5.5 Uma vez montada toda a estrutura de atendimento, a CONTRATANTE devera
executar a etapa de validacdo, conforme prazo definido na tabela abaixo. Durante
essa etapa, a Secretaria da Fazenda do Estado do RS avaliara a qualidade do
atendimento, a estrutura fisica e tecnolégica disponibilizada pela CONTRATADA
para a prestacdo dos servicos, objetivando assegurar a aderéncia desta aos
requisitos exigidos neste projeto e a liberacdo ou ndo para a etapa seguinte.

5.6 O processo de avaliagao considerara 0s seguintes aspectos:

a) Capacidade em prestar atendimento de qualidade observando os
indicadores de desempenho previstos no item 7 Acordo de Niveis de Servigos;

b) Capacidade em gerar relatérios de atendimento e comprovar o atendimento
das métricas estabelecidas no item de Niveis de Servigos;

c) Capacidade em cumprir os procedimentos definidos neste Termo de
Referéncia;

d) Avaliacdo da infraestrutura suficiente para a execucao dos servigos.

Seré emitido pela Secretaria da Fazenda do RS, em até 05 (cinco) dias corridos
da realizacdo da avaliacdo, o Termo de Aceitacdo da etapa de validacéo,
confirmando o cumprimento de todos os requisitos acima e liberando para o
inicio da operacéo.

5.7 A formalizacao do fim da implantacao e inicio efetivo da operacéo devera ser
oficializada a SEFAZ-RS por meio de um Termo de Homologacdo emitido pela
CONTRATADA, confirmando o cumprimento de todos os requisitos constantes neste
Termo de Referéncia.

5.8 Todos 0s equipamentos, materiais de consumo, pecas, conversores,
conectores, cabos e softwares necessarios para operacionalizacdo e execucao dos
servicos deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA, sem 6nus para a SEFAZ-RS,
devendo todos os itens propostos ser compativeis entre si.
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5.9 Os topicos a serem abordados no treinamento serdo repassados a
CONTRATADA pela equipe técnica da SEFAZ-RS, durante a reunido inicial, apos a
assinatura do contrato.

5.10

A Arvore de Voz necesséaria para programacdo do atendimento
eletrénico na Unidade de Resposta Audivel - URA sera entregue & CONTRATADA

durante a reunido inicial.
5.11 O inicio da prestacdo dos servicos devera ser conduzido de
acordo com as atividades estabelecidas abaixo:
" PRAZO
ETAPA ATIVIDADE RESPONSAVEL MAXIMO
1 | Assinatura do Contrato Sefaz-RS Inicio das etapas
CONTRATADA
2 Reunido inicial Sefaz-RS ApoOs a assinatura
CONTRATADA do Contrato
3 Projeto de Implantacao CONTRATADA 10 dias apo6s 4
Etapa 1
4 Treinamento dos Sefaz-RS 2 dias apos a
supervisores Etapa 2
5 | Treinamento dos CONTRATADA 7 dias  apos
atendentes Etapa 4
6 Validacdo da implantacdo dos | Sefaz-RS Até 5 dias apos a
Servicos Etapa 5

6. ACORDO DOS NIVEIS DE SERVICO

6.12

6.13

O Acordo de Nivel de Servico tem como objetivo permitir o controle e
afericdo da qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA junto & Secretaria
da Fazenda do Estado do RS, bem como aplicacdo de san¢Bes na medi¢cdo mensal
dos servigos.

A avaliacdo da execucdo do objeto utilizard o Acordo do Nivel de
Servicos, conforme disposto neste item, devendo haver o redimensionamento no
pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a Contratada:

23140400266491

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a

gualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do
servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

6.14
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A utilizacdo do Acordo do Nivel de Servicos ndo impede a aplicacédo
concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestacdo dos servicos.
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6.15 Os servigos serdo medidos com base em indicadores especificos, para
0s quais serdo estabelecidas metas, conforme explicitado na Sec¢éo (B). A apuragao
dos indicadores deverd ser feita diariamente pela CONTRATADA a partir de
consultas diretas a base de dados do sistema de registro de chamados, ao sistema
de gerenciamento de ocorréncias e outros registros que se facam de comum acordo
com a CONTRATANTE.

6.16 A partir de sua apuragédo, essas informacdes deverdo ser agregadas
em relatérios mensais, detalhados, que comporao um Relatério Mensal dos Servicos
(RMS). Todas as informacdes mensais deverdo ser consolidadas até o 3° dia util.
Mensalmente, essas informacgfes serdo avaliadas e poderao ser auditadas a critério
da CONTRATANTE.

6.17 A afericdo da qualidade da execugédo contratual para fins de pagamento
considerara os seguintes critérios:

a) Considera-se como atendimento receptivo e ativo humano todos os
atendimentos que resultarem em disseminagdo completa de informacéo
contida na base de conhecimento da Contratante e/ou no registro completo
da manifestacéo do usuério para posterior recebimento de resposta.

b) Considera-se como atendimento automatizado todos os atendimentos que
resultarem em disseminagdo completa de informagdo contida na base de
conhecimento da Contratante, sem encaminhamento para atendimento
humano.

¢) Os acionamentos somente serdo considerados quando o usuario escolher a
opcao correspondente a disseminagcdo de informacdo completa. Caso o
usuario ndo acione as opg¢bes de navegacdo que possuam informacdes e
orientagcdes automatizadas sobre os servicos, ndo havera registro do
atendimento nessa modalidade.

d) Caso o usuario opte, a qualquer momento, pelo atendimento humano sera
contabilizado somente uma vez, de acordo com os critérios do atendimento
receptivo humano.

e) Considera-se como atendimento de demandas recebidas via formulario
eletrdnico, as manifestacbes registradas pelo e tratadas pela Central de
Atendimento.

6.18 A CONTRATANTE utilizar4d como fonte prioritaria para apuracdao dos
servicos de atendimento executados pela Contratada os registros do sistema
informatizado, recursos de acompanhamento, monitoramento, atendimento
eletrénico, relatérios e base de dados da Plataforma Integrada de Telefonia,
equipada com PABX e Unidade de Resposta Audivel (URA).
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6.19 Todos o0s servicos e infraestrutura necessérios a execugdo dos
trabalhos deverdo estar contemplados no valor dos servigcos de atendimento da
tabela referenciada, em que se destacam os servicos de atendimento sem a
disseminacdo completa de informagdo, gestdo da operagdo, acompanhamento e
planejamento de trafego, treinamento e monitoria dos atendentes e gestdo da
qualidade.

6.20 No prec¢o proposto também deverdo estar computados todos 0s custos
acessorios para seu normal adimplemento, sejam eles custos de pessoal alocados
para gestdo e apoio, impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais,
comerciais, taxas, seguros, manutengao e quaisquer outros que incidam ou venham
a incidir sobre o objeto licitado.

6.21 Os quantitativos previstos neste Termo de Referéncia séo referenciais.
O desembolso se dard mediante comprovacao dos servigos efetivamente prestados,
por meio de Relatério Mensal de Atividades, a ser aprovado pela CONTRATADA.

6.22 Em se tratando de variacdo positiva entre os servicos prestados e 0s
estimados pelo mercado, se a volumetria real for superior a mais de 25% da
guantidade prevista no item 3.5, ndo havera aplicacdo de sanc¢fes relativas aos
niveis de servigcos pactuados.

6.23 N&do serdo computados para efeito de registros os acionamentos
realizados por robds ou spam.

6.24 N&o serdo considerados para registros os atendimentos classificados
como trote, engano, sem comunicagao, e interrompida sem a disseminagédo completa
de informacéao.

6.25 As informacdes devem ser repassadas em formato em pdf, xls, csv ou
em algum outro estipulado pela contratante.

7. OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1 Iniciar a prestacéo do servi¢co de acordo com o cronograma de implantacéo,
contados da assinatura do contrato;

7.2 Efetuar a alteracdo da programacao das opc¢6es do menu para recebimento
das chamadas DDG, no prazo maximo de 3 (trés) dias lteis;

7.3 Indicar um gestor responséavel pelo contrato, na data de inicio da sua vigéncia,
o qual recebera as comunicacdes oficiais desta Administragdo, adotando todas as
providéncias necessdrias ao atendimento solicitado, devendo ser indicado o seu
cargo e o0 endereco para correspondéncias; em caso de substituicdo a empresa a ser
CONTRATADA devera comunicar, por escrito, as alteracdes ocorridas;
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7.4 Colocar a disposicdo da CONTRATANTE consultor com conhecimento das
especificidades do contrato, para interagir na solucdo imediata de eventuais
problemas na prestacdo dos servicos bem como na implementacdo de
funcionalidades, bem como disponibilizar os seus numeros de telefones de contato
para o atendimento necessario, na data de inicio da vigéncia do contrato. Qualquer
mudanca de consultor devera ser imediatamente comunicada & CONTRATANTE;

7.5 Colocar a disposicdo da CONTRATANTE recursos que possibilitem a
implementacdo adequada dos agentes virtuais, repassando as orientacdes
necessarias ao funcionamento;

7.6 Zelar pela perfeita execucdo dos servigos contratados, atendendo de imediato
as solicitacdes;

7.7 Prestar todos os esclarecimentos solicitados, em tempo habil, referentes a
prestacdo dos servicos e/ou emissdo das faturas, bem como qualquer anormalidade
gue venha a refletir na prestagéo dos servigos;

7.8 Dar plena e fiel execucao ao presente contrato, respeitadas todas as clausulas
e condi¢bes estabelecidas;

7.9 Responder pelos danos causados direta ou indiretamente a esta
Administragdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugéo
dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou
acompanhamento pelo CONTRATANTE;

7.10 Arcar com despesas decorrentes de qualquer infracdo, seja qual for,
desde que praticada por seus técnicos durante a execugao dos servicos;

7.11 Prestar os servi¢os dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com
observancia das normas legais e regulamentares aplicaveis e obedecendo a
melhor técnica vigente, enquadrando-se, rigorosamente, dentro dos preceitos
normativos da ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas e ISO/IEC 27000;

7.12 Proceder, de forma adequada, a supervisdo permanente dos servicos,
de modo a obter uma operacao correta e eficaz;

7.13 Manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as condi¢cbes de
habilitagédo e qualificac@o exigidas neste termo;

7.14 Disponibilizar acesso ininterrupto ao servico, ressalvadas as
interrupcdes causadas por casos fortuitos ou motivos de forga maior, ou ainda
aquelas previamente acordadas entre as partes;

7.15 Responder pelo cumprimento dos postulados legais vigentes de &mbito
federal, estadual ou municipal, bem como assegurar os direitos e cumprimento de
todas as obrigacOes estabelecidas por regulamentagdo da ANATEL, quando for o
caso, inclusive quanto aos precos praticados;
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7.16 Orientar a CONTRATANTE para a operacdo e uso adequado do
servico, sendo essa orientacdo limitada as acbes necessarias para 0
estabelecimento do acesso;

7.17 Comunicar a CONTRATANTE, qualquer anormalidade de caréater
urgente e prestar os esclarecimentos julgados necessarios;

7.18 Considerar que a acédo de fiscalizagdo da CONTRATANTE nao
exonera a CONTRATADA de suas responsabilidades contratuais;

7.19 Responsabilizar-se sobre quaisquer acidentes de trabalho na execucéo
dos servicos;

7.20 Responder inteiramente por todos o0s encargos trabalhistas,

previdenciarios, fiscais, comerciais, seguros de acidentes trabalhistas, impostos e
quaisquer outros que forem devidos e referentes aos servicos oriundos da
contratacao;

7.21 Repassar o conhecimento adquirido, inclusive base de consulta de
gréficos, atendimentos, como o sistema de gerenciamento das informac6es com seu
cbdigo fonte, dentre outros, apds o término do contrato. A estratégia de transferéncia
de conhecimento devera conter todos os elementos suficientes a contemplar a
necessidade de transferir aos servidores designados pela SEFAZ- RS, todo o
conhecimento e condi¢cBes para dar continuidade aos servicos em caso de rescisdo
ou interrupgao contratual,

7.22 Estar permanentemente a disposicdo da CONTRATANTE, nos dias
Uteis, no horéario comercial;

7.23 Providenciar a imediata correcao das deficiéncias, dos erros ou falhas
cometidas no decorrer da execucao dos servicos, apontadas pela CONTRATANTE.

7.24 OBSERVAGOES:

a) E vedada a subcontratacéo total dos servicos.

b) A CONTRATADA podera transferir a outrem, em no maximo 30%, o objeto do
presente Termo de Referéncia, mediante prévia e expressa autorizacao,
devendo ser apresentado antes do inicio da realizacdo dos servicos,
documentacdo que demonstre a necessidade e qualificacdo da empresa
subcontratada para realizar parte do servico.

c) E discricionaria e precinde de justificativa a decisdo por parte da
CONTRATANTE, sendo que a CONTRATADA devera prestar totalmente o
servigcos caso nao seja autorizada a subcontratacao.

d) A subcontratacdo de que trata esta clausula ndo exclui a responsabilidade da
CONTRATADA perante a CONTRATANTE quanto a qualidade técnica do
servigo prestado.

8. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

8.1 Cabera a CONTRATANTE supervisionar e controlar os servigos executados:
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a) Assegurar-se da boa prestacdo dos servicos, verificando sempre seu bom
desempenho;

b) Prestar as informacfes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados
pela empresa a ser CONTRATADA;

c) Fiscalizar o cumprimento das obrigagcbes assumidas pela empresa a ser
CONTRATADA, inclusive quanto a continuidade da prestacéo dos servigcos que,
ressalvados os casos de forca maior, justificados e aceitos por esta
Administracdo, ndo deva ser interrompida;

d) Acompanhar e fiscalizar o andamento dos servigos, objeto deste Termo;

e) Emitir pareceres sobre 0s atos relativos a execucdo do Contrato, em especial,
guanto ao acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos servicos, a
exigéncia de condi¢des estabelecidas neste Contrato e a proposta de aplicacéo
de sanc¢des, quando couber.

8.2 Cabera a CONTRATANTE disponibilizar equipe com conhecimento sobre o
atendimento na SEFAZ-RS, visando a implementagéo e refinamento sucessivo dos
Agentes Virtuais, em quantidade suficiente de membros que possam atender a
demanda de implementacdes via rob6, que deverdo atuar em conjunto com equipe
a ser designada pela CONTRATADA com igual propésito.

8.3 Fornecer o numero de Discagem Direita Gratuita - DDG 0800, para
recebimento das chamadas, bem como 0s nimeros para a realizagdo de chamadas
originadas e/ou de callback de titularidade da CONTRATANTE;

9. PRAZOS DE VIGENCIA

9.1 O prazo de vigéncia do contrato serd de (12) doze meses, a contar da data de
sua assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite maximo
previsto na Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021.

10.RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO, PAGAMENTO E GARANTIA DA
EXECUCAO

10.1 A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ser protocolizada no 1°
(primeiro) dia Gtil do més subsequente ao da prestacdo dos servigos, juntamente
com o relatério detalhado dos atendimentos prestados no més.

10.2 O pagamento devera ser efetuado até 30 (trinta) dias, apés a
apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura pela CONTRATADA, que devera conter o
detalhamento dos servigos executados.

10.3 O pagamento sera efetuado por servico efetivamente prestado e aceito.

10.4 A Contratada devera apresentar mensalmente, quando da
apresentacdo da Nota Fiscal ou da Fatura dos servicos executados, certiddes de
regularidade do FGTS, Trabalhistas e Fiscais.
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10.5 Na fase da liquidacdo da despesa, devera ser efetuada consulta ao
CADIN/RS.

10.6 Os pagamentos a serem efetuados em favor da CONTRATADA,
guando couber, estardo sujeitos a retencao, na fonte, dos tributos.

10.7 A empresa dispensada de retencBes devera entregar declaracéo,
anexa ao documento de cobranca, em duas vias, assinadas pelo representante legal,
além de informar sua condi¢éo no documento fiscal, inclusive o enquadramento legal.

10.8 A Contratante podera reter do valor da fatura da Contratada a
importancia devida, até a regularizacdo de suas obrigacfes contratuais.

10.9 A fiscalizacdo dos servigos, objeto deste contrato, ficard a cargo dos
servidores especialmente designados através de portaria especifica para este fim.

11. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO DA EXECUCAO CONTRATUAL

11.1 O contrato devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas
avencadas, nos termos do presente instrumento e da legislagdo vigente,
respondendo o inadimplente pelas consequéncias da inexecucao total ou parcial.

11.2 A execucdo do contrato sera acompanhada e fiscalizada por
representantes da CONTRATANTE, que serdo oportunamente designados.

11.3 Os representantes da SEFAZ-RS, sob pena de responsabilizacédo

administrativa, anotardo em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execuc¢ao do contrato, determinando o que for necessario a regularizacao das faltas
ou defeitos observados. As decisGes e providéncias que ultrapassarem a
competéncia dos representantes deverao ser solicitadas aos seus superiores, em
tempo habil, para a adocdo das medidas convenientes.

11.4 A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as
condi¢des, métodos e processos de inspecao, verificagdo e controle adotados pela
fiscalizacdo, obrigando-se a fornecer todos os dados, elementos e esclarecimentos
solicitados.

115 A fiscalizagdo ndo exclui ou reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, nem a exime
de manter fiscalizagao propria.

11.6 N&o serdo aceitos servicos que estiverem em desacordo com as
especificacbes, nem quaisquer pleitos de faturamentos extraordinarios, sob o pretexto
de perfeito funcionamento e conclusdo do objeto contratado.

11.7 A SEFAZ-RS reserva-se o direito de solicitar provas dos servigos, que
deverdo ser entregues no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, a fim de garantir a
gualidade do objeto e a correc¢do das informacdes.
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12.COMPROVACAO DE QUALIFICACAO TECNICA

12.1 Para fins de comprovacao da capacitacdo técnica, para a prestacdo dos
servigos objeto do edital, as licitantes dever&o apresentar atestado(s) de capacidade
ténica, comprovando a prestacdo dos servicos em condicdes analogas as
estabelecidas nas especificacdes técnicas previstas no item 3.11.

12.1.1 Considerando que a previsdo € de até 40 (quarenta), posicOes de
atendimento o0s quantitativos constantes no(s) atestado(s), devem ter invidualmnte
ou somados, no minimo 20 (vinte) PAs, de acordo com o que estabelece o Art. 67. §
2°, da Lei 14.133/2021.

>
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|.  Secdo (A) ESPECIFICACOES TECNICAS DO CONTACT CENTER.

1. CENTRAL DE ATENDIMENTO AO USUARIO

1.1 Composta por estruturas fisicas e de pessoal, que tém por objetivo centralizar
o0 recebimento de ligacbGes telefénicas, distribuindo-as automaticamente aos
atendentes e possibilitando o atendimento aos usuarios finais por telefone, e- mail,
software CRM (Customer Relationship Management), midias sociais e canais
correlatos.

1.2 Deverdo ser utilizados softwares para monitoramento e gravacao das ligacoes
telefénicas e controle do fluxo das chamadas, de marcas e fornecedores confiaveis
para o forneceimento de dados para o melhor gerenciamento dos recursos humanos
e tecnoldgicos.

1.3 Todos os dados referentes as chamadas, bem como gravacfes devem ser
armazenadas em data center da contratada e replicados integralmente em outro
datacenter, bem como transferidos para a CONTRATANTE quando e nas condi¢des
gue ela julgar necessario.

1.4 Seréa de responsabilidade da contratada, a contratacéo de link dedicado do
tipo LAN to LAN, interligando a plataforma da contratada com o datacenter da
operadora de telefonia, com taxa de transmisséo de no minimo 20 Mbps para origem
e recebimento de no minimo 120 chamadas simultdneas, para suportar tanto as
chamadas eu atendimento efetivo pelas PA’s, como as direcionadas e atendidas pela
Unidade de Resposta Audivel — URA), conforme estabelecido no item 2.3 da Sec¢édo

(A).

1.5 A coneccao entre a plataforma da CONTRATADA e a prestadora do servico
de telefonia, devera ser, exclusivamente por meio de acesso fisico em Fibra 6tica
com dupla abordagem por rotas (trechos de vias publicas/logradouros) distintas tanto
no endereco da sede da CONTRATADA como no datacenter da operadora.

2. QUANTITATIVOS DE CHAMADAS E SEUS ENCAMINHAMENTOS

2.1 Ser& de responsabilidade da CONTRATANTE, a indicacdo da operadora de
telefonia para a prestacdo dos servicos de chamadas (trafego telefénico), tanto para
o servico DDG 0800, para atendimento receptivo pelo call center como para as
chamadas originadas pelo call center, atendimento ativo e callback.

2.2 Serd de responsabilidade da operadora de telefonia, o fornecimento de
namero(s) de acesso telefénico SIP/VolP, com capacidade para suportar trafego
telefénico bidirecional (chamadas recebidas e originadas) previstas originalmente
para o encaminhamento/recebimento de até 120 (cento e vinte) chamadas
simultaneas.
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2.3 Serd de responshilidade da CONTRATANTE, a intermediagdo junto a
operadora de telefonia para fins do estabelecimento de configuracdo légica dos
servicos, cabendo a CONTRATADA o fornecimento de link dedicado em fibra ética
com taxa de transmissdo de no minimo 20 Mbps, interligando a
plataforma/equipamentos do Contact Center de CONTATADA com o datacenter da
operadora de telefonia, em um dos seguintes enderecos:

a) Av. Independéncia, 1299 - Independéncia, Porto Alegre - RS, 90035-073
b) Rua Bento Gongalves, 2399 / 1001 - Novo Hamburgo — RS CEP: 93510-365.

2.4 O acesso devera permitir também a indentificacédo da origem e do recebimento
de chamadas através do referido nimero, com o respectivo encaminhamento ao call
center.

2.5 A CONTRATADA devera fornecer todas as condi¢cbes e informacbes
necessarias para que a operadora do call center possa realizar a configuracéo e o
transporte das chamadas entre e operadora de telefonia e as suas Posicdes de
Atendimento PA’s.

2.6 Havendo a substituicdo da atual Operadora de Telefonia, durante a vigéncia
do contrato, os custos referentes a interconex&o entre a CONTRATADA e a nova
operadora, sera de responsabilidade da CONTRATANTE.

2.7 Ser& de responsabilidade da CONTRATADA, sempre que necessdrio, uma
interacdo &gil e pré-ativa com a operadora de telefonia, para a efetivacdo das
configuracdes necessarias, para o perfeito funcionamento dos servicos, tanto quando
da sua ativagdo como da manutencdo das conexdes permanentes entre elas.

2.8 ACONTRATADA, deveré informar formalmente, a CONTRATANTE eventuais
situacfes em que a operadora de telefonia for responsavel por interrupcées na
comunicagdo e outras situagdes que impactem na perfeita prestacdo dos servigos de
atendimento pelo Contact Center, para que ela possa intervir junto a referida
operadora, a fim de sanar possiveis conflitos.

3. FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS

3.1 Os servicos consistem na prestacdo de informag¢des aos Contribuintes e
Cidaddos sobre os canais onde podem solicitar servicos, além de prestar
informacdes e esclarecer dividas dos Beneficiarios dos Programas do Estado do Rio
Grande do Sul.

3.2 Servigos de Teleatendimento Receptivo - Eletrénico

3.2.1 O Teleatendimento Receptivo dos usuarios que ligarem para a Central
de Relacionamento sera feito, inicialmente, de forma eletrénica por meio da Unidade
de Resposta Audivel — URA, que devera ficar disponivel 24 horas por dia, todos os
dias da semana, de modo ininterrupto, inclusive em feriados nacionais.
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3.2.2 A CONTRATADA devera assegurar 99% de disponibilidade da
utilizacao Unidade de Resposta Audivel;

3.2.3 A CONTRATADA devera prover a rastreabilidade de 100% das
chamadas atendidas na Unidade de Resposta Audivel — URA, finalizadas na propria
URA ou transferidas para o Discador Automéatico de Chamadas — DAC.

3.24 O Teleatendimento Receptivo, efetuado por meio eletrbnico,
disponibilizara aos demandantes as op¢des de acesso aos servigos de acordo com
a sua necessidade, podendo, ainda, prestar informagdes acerca do programa, a partir
de disponibilizacdo de mensagens pré-gravadas ou por intermédio de consultas a
banco de dados na Unidade de Resposta Audivel — URA.

3.25 As opcdes de acesso que serdo inseridas nessa ferramenta serdo
posteriormente definidas pela SEFAZ-RS, sendo necesséria a flexibilidade de sua
programacédo para se adaptar as necessidades de comunica¢éo do programa.

3.2.6 A CONTRATADA devera propor implantacdo de servicos de
autoatendimento na URA, devendo a CONTRATANTE valida-la.

3.3 Servicos de Teleatendimento Receptivo — Humano

3.3.1 Consiste na execucdo de servicos de teleatendimento receptivo de
ligacdes, por meio humano, objetivando prestar informacdes e esclarecer duvidas
acerca do programa.

3.3.2 Todos os atendimentos telefonicos prestados devem ser realizados,
primeiramente, por meio eletrdnico, devendo ser desviados, posteriormente, para o
operador.

3.3.3 A prestacdo dos servicos de teleatendimento receptivo envolve a
alocacéo de méo de obra capacitada para:

a) Realizar o atendimento receptivo telefénico e registro das informacdes,
duvidas, solicitacBes, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados/sistema
disponibilizado;

b) Registrar e encaminhar as demandas que néo tiverem solucdo imediata (cujas
informacdes ndo constem nos scripts ou bases de conhecimento, ou esse
recomende o registro da demanda) ao 2° Nivel de Atendimento.

3.4 Servicos de Teleatendimento Ativo

3.4.1 Consiste na execucao de chamadas de saida aos cidadaos, visando:
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a) O retorno as solicitacbes e aos pedidos de informacdes que ndo foram
respondidas no momento do teleatendimento receptivo (callback);

b) A realizacdo de campanhas de divulgacao acerca dos servicos prestados a
sociedade do Estado do Rio Grande do Sul;

c) A realizacdo de pesquisas de satisfacdo e/ou de informacdo dos
cidaddos/usuarios;

d) A prestacdo de informacdes, quando necessaria;

e) Avisos de encerramento de prazos, avisos de problemas ou interrupc¢des nos
sistemas;

f) Complementar informacéo e dar retorno a respeito de chamados abertos
anteriormente, ou mesmo prestar esclarecimentos adicionais para possibilitar o
encerramento dos chamados.

3.4.2 Todos os contatos realizados deverdo ser devidamente registrados no
Sistema de Gestdo de Atendimento, especificando cada assunto abordado, bem
como o resultado alcancado.

3.4.3 Para realizacdo das ligacdes ativas deverdo ser utilizadas solucbes e
respectivas licencas de softwares discadores, capazes de gerar multiplas ligagdes
para cada operador livre, eliminando, assim, o tempo gasto com espera e com
operacoes repetitivas.

3.5 Servicos de Atendimento Multimeios

3.5.1 Consiste na execucao dos servigos de atendimento por multiplos meios
(email/formulario eletrbnico ou qualquer outra forma definida pela SEFAZ-RS),
objetivando prestar informacdes e esclarecer dlvidas acerca do programa. Incluem-
se nesse quantitativo os ativos/mala-direta de emails.

3.6 Ativo de Mensagens de texto para celular e de Mensagens de voz

3.6.1 A CONTRATANTE, podera durante a vigéncia do contrato implementar
servicos de atendimento e comunicacao através de SMS e demais servigcos através
de aplicativos de mensageria através de redes sociais e/ou outros meios de
comunicac¢do, bem como outros servigos nao previstos na descricao desse Termo de
Referéncias, desde que pertinentes as atividades de CONTACT CENTER, objeto da
presente Licitacédo.
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3.6.2 Neste caso, a requisicdo e remuneracdo desses servicos se darédo

através de aditivo contratual, limitando-se as condicdes e percentuais previstos na
Lei 14.133 e de acordo com precos praticados no mercado para contratos e
guantitativos similares aos da presente contratagdo e sempre de comum acordo entre
as partes.

3.6.3 Com o objetivo de permitir a implementacdo de servicos de

mensageria, a CONTRATADA deverd, disponibilizar:

a) URA (Unidade de resposta audivel) a ser executado de forma continua e

servicos de comunicacgdo e notificacdo por meio de envio de mensagens SMS
(Short Message Service).

b) Sistemas capazes integracbes para realizar atendimentos por telefones e

mensageria (WhatsApp, Instagrem, Telegram, RCS e CHATBOT) em canais de
sistemas oficiais, das detentorar das plataformas, tais como da Meta, Google e
demais empresas.

c) Plataforma garantindo a disponibilidade para atendimento e agentes capacitados

para a gestdo e o atendimento pelos canais de mensageria.

4. SISTEMATICA DE ATENDIMENTO HUMANO

4.1 O servico de atendimento receptivo humano devera ser efetuado em 03 (trés)

niveis de servigos, complementares e integrados entre si, ou seja:

a) Primeiro Nivel: servico realizado pelos tele atendentes a partir de consultas
ao sistema de atendimento e a base de informacdes e conhecimentos
disponiveis na Central de Atendimento (scripts e respostas padronizadas);

b) Segundo Nivel: servigo realizado pelos atendentes, compreendendo analise
e tratamento dos registros acolhidos pelo Primeiro Nivel, encaminhando ao
Terceiro Nivel quando necessario, e retroalimentando as informacdes para o
Primeiro Nivel e registrando na base de conhecimento para utilizacdo em futuros
atendimentos;

c) Terceiro Nivel: finalidade de tratar as manifestagdes oriundas do Segundo
Nivel, sendo um canal entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE, subsidiando
a CONTRATADA com informagBes para fornecimento de resposta para o
cidadao.

4.2 Os servicos de atendimento serdo segmentados em niveis de atendimento e

cada nivel tera caracteristicas préprias e distintas.

>
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4.3 Atendimento de 1° Nivel, composto por:

a) Tele Atendentes;

b) Supervisao;

¢) Monitoria;

d) Coordenador Operacional.
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4.4 Atendimento de 2° Nivel, composto por:
a) Atendentes Técnicos;
b) Supervisao;
¢) Monitoria;
d) Coordenador Operacional.

4.5 Atendimento de 3° Nivel, composto por:
a) Atendentes Especializados;
b) Supervisao;
¢) Monitoria;
d) Coordenador Operacional.

4.6 A composicao do servico de atendimento de 1° nivel compreende a solucao
completa para a execucao de servicos de tele atendimento, disponivel 12 (doze) horas
por dia de semana e 6 (seis) horas nos sdbados, composta de pessoal especializado
de operacdo, supervisdo e gestdo, instalacdes fisicas adequadas a este tipo de
servico, microcomputadores conectados em rede local, software de gestdo de
teleatendimento que utiliza a tecnologia CTI (Computer Telephony Integration),
sistema de telefonia (PABX IP/DAC/URA), sistema eletrénico de gravagéo, sistema
de gestdo de servicos de Atendimento ao usuario, links de comunicacdo entre a
CONTRATANTE e aoperadora de telefonia e todos os encargos, servicos e aparatos
necessarios ao atendimento das condic¢des técnicas e operacionais minimas para a
execucado dos servi¢cos descritos neste documento.

4.7 Disponibilidade e canais do servigo

Canais de servigo Disponibilidade

Segunda a sexta-feira, das 08 as 20
horas, exceto feriados nacionais.
Séabado, das 08 as 14 horas.
Atendimento eletrdnico (URA) e | 24 horas, todos os dias do més
Atendimento multimeios

Atendimento humano receptivo e
ativo

4.8 O atendimento de 2° nivel de acordo com a natureza, tipo do atendimento,
consulta ou duavidas incluem o cumprimento dos prazos de atendimento
estabelecidos nos niveis minimos de servicos e serdo executados a partir da analise
das informacgdes obtidas e encaminhadas pelo atendimento de 1° nivel e/ou pelos
usuarios através dos demais canais de interacéo citados.

4.9 Devera ser possivel também a transferéncia de ligacdes do 1° nivel para o 2°
nivel através da rede IP, links ou qualquer outro meio para prosseguimento dos
atendimentos ja em curso, para que os atendimentos sejam efetuados dentro dos
prazos previamente estabelecidos.
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4.10 Caso seja identificado que a resolu¢do do atendimento, consulta ou
davida néo foi solucionada, a ocorréncia devera ser encaminhada ao atendimento de
3° nivel, e no caso de permanéncia da duvida, o atendente do 3° nivel entrar4 em
contato com os técnicos da SEFAZ-RS.

411 A composicdo do servico de atendimento de 2° nivel compreende a
Solugédo completa para a execucéo de servicos de atendimento técnico, disponivel
12 (doze) horas por dia, composta de pessoal técnico de operacgéo, instalacdes
fisicas adequadas a este tipo de servigo, microcomputador conectado em rede local,
software de gestdo de teleatendimento que utiliza a tecnologia CTIl (Computer
Telephony Integration),sistema de telefonia (PABX IP/DAC/URA), sistema eletrdnico
de gravacgdo, sistema de gestdo de atendimentos, links de comunicagédo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA e todos os encargos, servicos e aparatos
necessarios ao atendimento das condi¢bes técnicas e operacionais minimas para a
execucao dos servicos descritos neste TERMO DE REFERENCIA.

4.12 Disponibilidade e canais do servico:

Canais de servico Disponibilidade

Segunda a sexta-feira, das 08 as 20
horas exceto feriados nacionais.
Sabado, das 08 as 14 horas.
Atendimento eletrdnico (URA) e | 24 horas, todos os dias do més
Atendimento multimeios

Atendimento humano receptivo e
ativo

4.13 O 3° nivel consiste no canal entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE, usuérios do servico e o atendimento de 1° e 2° niveis, visando a
solucao e esclarecimentos de duvidas e consultas que nao puderam ser resolvidos
no 1° e 2° niveis de atendimento, encaminhados pelos diversos canais de interacao
disponibilizados pelo CONTRATANTE ou pela CONTRATADA.

5. ACESSO REMOTO A REDE INTERNA DA SEFAZ-RS

5.1 Na prestacdo dos servicos de Contact Center, os operadores de atendimento
da CONTRATADA (posicdes de atendimento) deverdo fazer uso de Sistemas de
Informacdo do 6rgao para consultas, 0s quais sdo de acesso restrito aos usuarios
internos.

5.2 Os operadores de atendimento da CONTRATADA (posicdes de atendimento)
serdo cadastrados nos sistemas do 6rgao, nos devidos perfis e grupos de acesso dos
sistemas que se fizerem necessarios e que forem autorizados.

5.3 Como os servi¢os do Contact Center serdo prestados fora das instalagées do
6rgdo, a CONTRATADA devera interagir com representantes da SEFAZ-RS com
vistas & instalagdo, conexdo e configuracdo dos recursos de Tecnologia de
Informagdo e Comunicacéo (T.I.C.).
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6. SISTEMATICA DE ATENDIMENTO TELEFONICO

6.1 A solugdo a ser disponibilizada, pela CONTRATADA, deve contemplar a

utilizacdo de equipamentos do tipo Private Automatic Branch Exchange — PABX IP,
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC, integrado com Unidade de Resposta
Audivel - URA, com implementacao de recursos Computer Telephony Integration —
CTl e Sistema de Gestdao de Atendimento, a qual propicie, no minimo, as
funcionalidades, abaixo relacionadas:

>
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Il. Possibilitar a distribuicdo automatica de chamadas entre os atendentes.

lll.Possibilitar a intervencdo de supervisor em todas as chamadas ativas ou em
fila de espera.

IV.Contabilizar a quantidade de chamadas em fila de espera, quantificar o tempo
de espera de cada chamada e fornecer o tempo médio de chamadas em espera.

V. Totalizar as desisténcias de chamadas, a quantidade de chamadas atendidas
por posicdo de atendimento e fornecer o tempo médio de duracdo das
chamadas.

VI.Permitir o tratamento automéatico de ligacdes telefénicas, permitindo originar,
receber, armazenar e recuperar mensagens, bem como gerencia-las através de
gualquer telefone com acesso a RTPC, com sinalizacdo decadica ou
multifreqlencial.

VII. Permitir a interacdo com o0 usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informacgdes, mediante comando do
usuario enviado pelo teclado telefénico.

VIIl. Permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento,
através de aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizagédo
em estudio, com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada,
guando necessario.

IX. Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos
usuarios sob a forma de voz digitalizada.

X. Possuir a facilidade “Cut-Thru”, que permite a interrupgdo de uma mensagem
de resposta audivel, quando o usuério digita uma op¢do em qualquer ponto do
menu de voz, por telefone decadico ou DTMF.

XI. Possibilitar a gravacdo de mensagens de didlogos mantidos entre
atendentes e usuarios.

XIl. Permitir a identificagcdo do numero do telefone de origem da ligagéo
(bina).
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XIll. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento das posi¢bes de
atendimento para a URA, através de dispositivo eletrénico programado
disponivel para os supervisores.

XIV. Possibilitar que os supervisores realizem a programacao de horarios de
atendimento, por posicao, blogueios e liberagédo de atendentes por comando.

XV. Permitir a gravacdo de chamadas por comando dos supervisores, quando
necessario, permitindo a recuperacao por Atendente, por dia, por horario ou pelo
ndmero de origem da chamada.

23140400266491

XVI. Permitir a indicagdo da auséncia do Atendente no posto de atendimento.

XVII. Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o
usuério desligar antecipadamente, quando houver queda de ligacao ou terminar
a consulta.

XVIIl.  Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de
‘log”, para a elaboragdo de dados estatisticos sobre desempenho, tais como
namero de ligacdes recebidas/perdidas, horario de pico, numero de liga¢des no
periodo etc.

XIX. Ter a capacidade de transferir para o Supervisor e devolver para o
Atendente a chamada telefdnica e a tela com as informagdes ja introduzidas pelo
usuario, funcdo “screen pop”, simultaneamente, sem que seja necessario
informar novamente os dados ja introduzidos.

XX. Utilizar fones de ouvido “head-sets” individuais com as seguintes
caracteristicas:

Atender as praticas TELEBRAS, “Especificacdo de Protetor Contra Choque
Acustico” numero 245-150-705 e “Especificagdo Geral Aparelho de Telefonista”
ndmero 245-400-704.

Suporte superior flexivel e ajustavel, possuindo fixacao firme e confortavel do
fone a cabeca do operador.

Haste do microfone ajustavel, de modo a permitir seu uso em ambos os lados da
cabeca (angulo de acdo de 240 graus), com boa fixacdo, duplo ajuste, controle
de distancia para o bocal do microfone.

Amplificadores com controle de volume de recepgdo, independente da
transmisséo, tecla de sigilo para monitoramento das chamadas e nivel de ruido
transmitido ao operador através da capsula de recepg¢do ndo superior a 85 dB.

XXI. Quando uma ligacédo for direcionada para atendimento humano e néao
houver atendentes disponiveis, a plataforma deve colocar o usuario em fila de
espera, ouvindo mensagens institucionais previamente gravadas, programados
por comando do supervisor.
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XXIl. Quando uma ligacdo for direcionada para atendimento humano e néo
houver atendentes disponiveis e a fila de espera estiver completa, o sistema
devera acionar uma mensagem previamente gravada solicitando ao Usuario
realizar sua ligacao mais tarde ou gravar sua mensagem, a qual seréa retornada
em breve pelos Atendentes.

XXIII.As telas de consultas dos supervisores devem permitir a visualizagdo do
seu grupo de trabalho ou todos os postos, com informacfes sobre atendentes
ativas, “status”, tempos de atendimento médio e maximo.

XXIV. Atelefonia fixa comutada € um servigo auxiliar necessario a Administracéo
para o desempenho de suas atribui¢cdes. Esta contratacédo é imprescindivel para
viabilizar a continuidade das atividades de atendimento telefénico do Contact
Center.

XXV. A CONTRATADA devera fornecer mensagem aos uUSUarios com
informacdes acerca do horario de funcionamento do servigco, observando as
seguintes condic¢des:

a) Horario de atendimento: de segunda-feira a sexta-feira, das 08h as 20h, exceto
feriados nacionais e aos sabados, das 8h as 14h. Durante esse periodo, a
ligacdo 0800 devera ser transferida diretamente para a Central de Atendimento
sem necessidade de divulgacéo de qualquer mensagem;

b) Horario sem atendimento: nos demais dias e horarios e nos feriados nacionais
e no Rio Grande do Sul, devera haver uma mensagem informando sobre o
horario de funcionamento, sem a transferéncia da ligacdo 0800 para a Central
de Atendimento;

c) A CONTRATADA devera disponibilizar o servico em carater de plantdo de
acordo com a necessidade do CONTRATANTE em determinado dia/periodo
(recesso, ponto facultativo, final de semana, no horério das 20h as 8h do dia
seguinte e/ou conveniéncia administrativa). Nesses casos, 0 CONTRATANTE
devera informar, no prazo de 2 (dois) dias Uteis de antecedéncia, as datas a
serem incluidas.

d) A SEFAZ-RS podera gravar mensagem personalizada, cujo formato de audio
e todas as restricbes de ordem tecnoldgica deverdo ser previamente fornecidos
pela CONTRATADA. Apds o envio da mensagem pela SEFAZ-RS e aprovacao
pela CONTRATADA no que se refere ao seu formato, esta tera o prazo de 48
(quarenta e oito) horas para publicacdo da mensagem.

XXVI. A critério da Secretaria da Fazenda do RS, podera ser solicitada a
alteracdo do numero telefénico convencional a ser redirecionado pelo 0800, o
gue deve ser feito pela CONTRATADA no prazo de 72 (setenta e duas) horas.

XXVII. A CONTRATADA devera oferecer infraestrutura de comunicagéo
necessaria para entrega das ligag6es na Unidade de Resposta Audivel — URA
da Central de Atendimento.
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XXVIII.LA CONTRATADA devera prover a facilidade do servico de Identificador
de Chamadas.

XXIX. A CONTRATADA devera efetuar toda e qualquer configuracao de rede
para o total e perfeito funcionamento, conforme condicdes estabelecidas no item
2 QUANTITATIVOS DE CHAMADAS E SEUS ENCAMINHAMENTOS.

XXX. As chamadas originadas e destinadas trafegardo no formato SIP, desde
gue seja respeitada a RFC 3261, padrao adotado pela Agéncia Nacional de
TelecomunicagBes (ANATEL), conforme determinado pelo CONTRATANTE;

XXXI. A SEFAZ-RS podera solicitar ampliacéo e/ou reducdo dos quantitativos
de acessos e chamadas, previstas no item 2, que deverao ser executadas em até
3 dias uteis, objetivando, Unica e exclusivamente, a prestacdo dos servigos
especificados neste Termo de Referéncia;

XXXII. A taxa de chamadas completadas devera atender aos percentuais
previstos no Plano Geral de Metas de Qualidade do STFC publicado
periodicamente pela ANATEL. O ndo cumprimento das metas estabelecidas
obriga. a CONTRATADA a executar a imediata identificacdo das causas e
informar a SEFAZ-RS as medidas adotadas para a solucdo dos problemas em
até 10 (dez) dias;
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Sec&o (B) INDICES E INDICADORES DE ATENDIMENTO

1. NiVEIS NECESSARIOS A EXECUCAO DOS SERVICOS

O
b
I

ITEM [ SIGNIFICADO | MEDIDA | EXIGIDO | META
Receptivo:
Atendidas até 7 Segundos| ,,. .
IPT de Espera Minimo % 70 920
Atendidas até 150 e o
ICQ | segundos de Espera Minimo % 85 95
Atendidas até 30 vy o
ICT | segundos de Espera Minimo % 90 98
Tempo Médio de Espera | Maximo/
TME Segundos 30 15
IAL Abandono em Espera Maximo % 10 3
Reincidéncia de Demandal
IRU | pelo Usuério Maximo % 70 100
Demandas Solucionadas
ISPA nor Primeiro Atendimento Minimo % 60 100
(Nivel I)
Demandas Solucionadas
ISSA | M0 Segundo Atendimento Minimo % 75 100
(Nivel 11)
Demandas Solucionadas
no Terceiro - 90 100
ISTA | Atendimento (Nivel 1) Minimo %
ISD | Solugdo da Demanda Minimo % 90 100
indice de
IEc | funcionamento  da e
Huma| central de Minimo % 90 100
no relacionamento
Clareza e Objetividade do| \,. .
COA Atendente Minimo % 90 100
NPS | Net Promoter Score Minimo % 50 90
Customer Satisfaction . .
CSAT Score Minimo % 70 95
Ativo — atendimentos efetivados
ILE LigagOes Efetivadas Minimo % 95 100
indice de Atendimentos
IAR | Registrados Minimo % 100 100
NPS | Net Promoter Score Minimo % 50 90
CSAT | Customer  Satisfaction |Minimo %
70 95
Score

1.1 Receptivo:
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a) IPT — indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: Coeficiente de

chamadas recebidas e atendidas sem transitarem em espera (“primeiro toque”),

em relagdo ao total de chamadas recebidas.

b) ICQ — indice de Chamadas Atendidas com até Quinze Segundos de Espera:

Coeficiente de chamadas recebidas e atendidas até 15 segundos de espera em

relacdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas em primeiro

toque.

c) ICT — indice de Chamadas Atendidas com até 30 segundos de Espera:

Coeficiente de chamadas recebidas e atendidas com até 30 segundos de espera

em relacéo ao total de

chamadas recebidas, incluidas as atendidas com até 15 segundos de espera e

aguelas em primeiro toque.

d) TME — Tempo Médio de Espera: Tempo total de espera dividido pelo total de

ligacdes na espera.

e) IAL — Indice de Abandono de Ligacbes: Coeficiente de chamadas

abandonadas pelos interlocutores em espera, sem que tenham recebido

atendimento pelo Agente de Atendimento, em relagdo ao total de chamadas

recebidas.

f) IRU — indice de Reincidéncia do Usuario: Coeficiente de chamadas recebidas

de um usuario para solucionar uma mesma demanda, em relacdo ao total de

chamadas recebidas.

g) ISPA — indice de Solug&o no Primeiro Atendimento: Coeficiente de demandas

solucionadas no atendimento do nivel I, em relacdo ao total de demandas

recebidas.

h) ISSA — indice de Solugio no Segundo Atendimento: Coeficiente de demandas

solucionadas no atendimento do nivel Il, em relacdo ao total de demandas

recebidas por este nivel de atendimento.

i) ISTA — indice de Solug&o no Terceiro Atendimento: Coeficiente de demandas

solucionadas no atendimento do nivel Ill, em relacdo ao total de demandas

recebidas por este nivel de atendimento.

j) ISD — indice de Solugio & Demanda: Coeficiente de demandas resolvidas, em

relacdo ao total de demandas recebidas.

k) IFC Humano — indice de Funcionamento da Central de Relacionamento:

Coeficiente de posi¢Oes de atendimento em funcionamento em relagéo ao total

de posi¢bes de atendimento contratadas.

I) COA — Clareza e Objetividade do Atendente ao solucionar a demanda.

m) NPS — indice de atisfacdo dos clientes atendidos e a probabilidade de
indicarem a para outras pessoas.

n) CSAT — indice de satisfacdo dos clientes com a empresa, produto ou servico.

1.2 Ativo:

a) ILE — indice de Ligacbes Efetivadas: Coeficiente de chamadas efetivadas em
relacéo ao total de numeros de interlocutores listados em relatorios, softwares e
sistemas disponibilizados pela SEFAZ-RS, ou ao total de chamadas iniciadas
pelo equipamento de discagem automatica.
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b) IAR — indice de Atendimentos Registrados: Coeficiente de atendimentos
registrados no sistema em relagéo ao total de atendimentos.

c) NPS — indice de atisfacdo dos clientes atendidos e a probabilidade de
indicarem a para outras pessoas.

d) CSAT —indice de satisfag&o dos clientes com a empresa, produto ou Servico.

1.3 A pontuacgéo atribuida aos itens indicados no Formulério de Avaliagao do

Nivel de Servico 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 somatério da
pontuagéo atribuida aos itens avaliados multiplicado por 10 (dez) e dividido pelo
ndmero de itens avaliados.

O

1.4 Quando atribuida nota 0 (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
execucao dos servigos nos periodos subsequentes;

1.5 Sempre que o contratado solicitar prazo visando o atendimento ou
corre¢do de determinado item, esta solicitacdo deve ser formalizada ao Gestor
do contrato, objetivando a analise do pedido pelo mesmo.

1.6 O percentual de desconto da fatura é estabelecido conforme critérios a
sequir:

23140400266491

Pontuacédo 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%

1.7 Condicdes gerais:

| - No caso de serem apurados, pelo contratante, descontos decorrentes da
aplicacdo do presente instrumento de avaliagdo, os mesmos deverdo constar da

fatura de més subsequente;
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Il - na auséncia de aplicacdo ou da notificacdo por parte do contratante, em
tempo habil para a emissdo da fatura pelo contratado, todos os critérios de
avaliacdo serao considerados como em conformidade, ficando vetada qualquer

aplicacdo de desconto no periodo.

Il - Alincidéncia reiterada de aplicagao de glosas em fun¢éo do nao atendimento

das metas de qualidade estabelecidas podera ensejar rescisao do contrato.

IV - Nao seréo aplicadas glosas decorrentes de casos justificados, fortuitos, de
forca maior ou em razdes de interesse publico, devidamente comprovados e

aceitos pela CONTRATANTE.

V - serd indicada a retengcdo ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate

gue a Contratada:

a) ndo produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a

gualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugéo

do servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

Secéo (C)

ARQUITETURA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

1 Arquitetura do PABX IP/Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC

1.1 A Central de Comutacéo — PABX IP/Distribuidor Automatico de Chamadas
- DAC devera gerenciar todos os ramais IP e todas as posi¢cGes de atendimento
e de supervisdo, grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios com
informacd6es de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operacgéo da
Central de Relacionamento, com as seguintes caracteristicas técnicas
obrigatérias:

Interface de musica em espera;
Software de gerenciamento de sistema;
Médulo de integracao com o sistema de gerenciamento das chamadas;

O O O O

suficientes para prestagéo dos servigos;
Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;
Recursos duplicados para garantia de alta disponibilidade;

o O

Médulo de integracdo com a ura, com quantidade de portas dedicadas

o Ter capacidade de rotear uma ligacdo baseada na especialidade de um operador

(skill based routing);

o Ter capacidade de rotear uma ligacdo com base em prioridade e em diferentes
niveis; ter capacidade de rotear as chamadas considerando o nimero chamador

(n.° de a) e o numero discado (n.° de b);

23140400266491
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o Ter capacidade de programacdo do roteamento das chamadas com base nos

>
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seguintes itens:
= operador a mais tempo livre;
» tempo médio de resposta;
= chamada a mais tempo na fila;
* namero de chamadas na fila;
= numero de operadores em disponibilidade;
= especialidade do operador;
= prioridade;
= horado dia;
» dia da semana.

Permitir ao operador recuperar, automaticamente, as informacdes ja fornecidas
pelos demandantes, bem como identificar as opgfes por estes acessadas;
Permitir a troca ou adi¢do de especialidade/grupo de atendimento do operador
em tempo real, sem que ele necessite efetuar logout do sistema de telefonia para
gue as mudangas entrem em vigor;

Utilizar softphones nas posi¢cées de atendimento tornando desnecessaria a
utilizacéo de aparelhos telefénicos ou terminais ip;

Ter capacidade de calcular o tempo em que uma chamada esta ou permanecera
em fila e vocaliza-la ao demandante/cidadao;

Ter capacidade para que todos os parametros do operador, inclusive o numero
do seu login pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam
independentes na localizag&o fisica do terminal de voz;

Possibilitar que o operador selecione entre diversos motivos para a entrada em
pausa;

Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisdes de roteamento;

Permitir ao operador visualizar o desempenho tanto individual como do seu
grupo na tela do computador;

Permitir ao supervisor visualizar na tela do computador as informacdes dos
operadores (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas dac, chamadas
abandonadas, quantidade de operadores livres, em atendimento, em pausa e
pos-atendimento, etc.);

Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada quando um
demandante desligar antecipadamente, houver queda de ligagédo ou terminar a
consulta;

Permitir a escuta em tempo real de ligacdes por meio da utilizacéo de qualquer
terminal telefénico, fixo ou mével, mediante a autenticacdo por senha;

Realizar a gravacdo de 100% dos contatos mantidos entre operadores e
demandantes;

Disponibilizar acesso aos arquivos de gravacdo imediatamente apds o término
das ligagoes;

Permitir a gravacéo de mensagens de espera, no padrao e no contelido a serem
definidas pela contratante;

Permitir a gravacdo das telas de atendimento por demanda, de forma sincrona
com os numero da demanda, telefone de origem etc..;

23140400266491
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o Viabilizar a pesquisa e a reproducédo das gravacdes por diversos parametros

(hora, data, operador, nimero de origem etc..);
o Permitir acesso remoto via internet para manutengéo e programacao;

o Permitir ao demandante optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema

realize uma chamada para este demandante (callback);

o Possibilitar que o operador digite cdédigos de motivos no aparelho para identificar

eventos ocorridos durante uma chamada,;

o A contratada seré responsavel pela configuracdo e/ou atualizacdo dos servi¢os

dac e de pabx/ip.

2 Arquiteturada Unidade de Resposta Audivel - URA

2.1 A solucdo devera contemplar todos o0s equipamentos necessarios para
seu funcionamento, tais como: hardware e software (incluindo banco de dados e
sistema operacional);

2.2 Para prover os servicos, de forma continuada a CONTRATADA devera
efetuar todos os servicos de implantacdo, suporte e manutencao;

2.3 A solucao devera possibilitar administracdo e gerenciamento local, bem
como a geracao de relatdrios personalizados.

2.4 A solugcdo devera integrar-se plenamente com os PABX IP e CTI
(Computer Telephony Integration), utilizada nos sites da Central de Atendimento.

2.5 O hardware a ser fornecido para cada sistema devera garantir
performance e armazenamento de dados adequados ao pleno funcionamento da
solugéo.

2.6 O fornecedor devera especificar, na proposta, as caracteristicas principais
da solugdo a ser utilizada, com desenhos e/ou folder e/ou catalogo, com vista
gue a comissdo possa avaliar a qualidade do produto, antes da contratacao.

2.7 A solucdo de URA devera ter as seguintes caracteristicas:
a. Possuir, no minimo, 120 portas de URA,;

>
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b. A SEFAZ-RS poderda solicitar a ampliagdo e/ou reducédo da quantidade de
portas de URA em virtude da variagdo da demanda de atendimentos
c. As solicitacdes de alteraces previstas no item ¢ deverdo ser realizadas em
até 3 (tres) dias Uteis.
d. Devera suportar interface para no minimo uma Interface Ethernet 10/100
(conector RJ 45)
e.Devera permitir a conexdo com a operadora de telefonia conforme
estabelecido no item 2.3 da Secéo (A), permitindo o recebimento das chamadas
transferidas pelo sistema de telefonia e, caso necessario, a transferéncia para o
atendimento humano.
f. Devera permitir a comunicagcdo com o0s demais sistemas da SEFAZ/RS
através dos protocolos da arquitetura TCP/IP.
g. Devera possibilitar implementacéo de:

e Vocalizacdo de arquivos de audio

e Eco: vocalizar ou emitir som de “bip” apos a digitacdo de cada algarismo;
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e Vocalizacdo de datas em vérios formatos como dd/mm, dd/mm/aaaa,
dd/mm/aa, mm/aa;
¢ Reconhecimento de voz (automatic speech recognition) através de
Agente Virtual,

e Vocalizacdo de texto (text to speech) através de Agente Virtual.
h. Devera permitir a transferéncia de chamadas entre aplicacdes na propria URA,
da URA para o atendimento humano, do atendimento humano para a URA, da
URA para os agentes virtuais e dos agentes virtuais para o atendimento humano,
em pontos pré-determinados da aplicacao.
i. Devera reconhecer os numeros dos telefones recebidos, podendo ser
catalogados por regido via relatorio;
j- Devera possuir a facilidade conhecida por “cut-thru” em todas as portas, para
qgue o usuario possa interromper e escolher diretamente a opcao desejada, a
gualguer momento da navegacgdo, sem necessariamente esperar que o sistema
termine de apresentar as op¢des disponiveis.
k.Devera permitir a transferéncia das chamadas para o atendimento humano,
conforme opc¢éo escolhida na arvore de menu e fornecida pelo CTI, ou para
ramal pré-determinado configurado na aplicacéo.
I. Devera ser capaz de capturar e gravar informacg6es sobre o enderegamento
IP do usuario.
m. Devera permitir a personaliza¢@o do atendimento, possibilitando tratar
com os usuarios que se identifigue de forma individualizada, trazendo
informacdes e respostas concisas.

O

2.8 A solucéo deverd permitir a modificacdo de relatérios (historicos e em
tempo real), bem como a confeccdo de relatérios totalmente novos no prazo
méximo de 72 horas.

2.9 A solucdo devera permitir que o relatério seja apresentado em tela,
impresso, guardado em arquivo e exportado, no minimo, para os formatos html,
CSV ou txt.

2.10 A solucdo devera ter interface grafica, apresentando graficos
coloridos (ex.: em pizza e em barras verticais, etc.) e de facil customizacao.
2.11 A solucéo devera permitir a emissao de relatorios consolidados, sob

demanda, de intervalos customizaveis, permitindo o agendamento por
frequéncia, data e hora.

2.12 A CONTRATADA devera efetuar os acompanhamentos no decorrer
do contrato, quanto a ferramenta de atendimento recursos analiticos,
possibilitando:

a. Avaliar o desempenho dos agentes virtuais Inteligentes de atendimento,
tomando como base as informagfes oriundas dos atendimentos realizados pelo

Agente Virtual Automatizado;

b. Emitir relatérios estatisticos de acesso;

23140400266491
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c. Permitir a realizacdo de auditoria de utilizagdo da solucdo possibilitando o
rastreamento dos didlogos mantidos entre o Agente Virtual Automatizado e os
USuarios.

3 Arquitetura do Computer Telephony Integration — CTI

3.1 O Computer Telephony Integration - CTl deve ter, no minimo, as

seguintes caracteristicas:

>
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e Controle de tela para o operador;

e Mddulo de gerenciamento;

e Mddulo de pré-qualificacéo;

e Transferéncia de tela e voz;

e Modulo de registro de evento CTI;

e Mddulo de integracdo com a URA;

¢ Modulo de deciséo de roteamento;

e Capacidade de integragdo e comunicagdo nativa com qualquer SGDB
padrdo SQL de mercado;

e Fornecer nimero do chamador (ANIS) para o front end;

e Ser capaz de transferir chamadas entre PAs;

e Capacidade de integracdo e de comunicacdo com o correio eletrénico e
com a Intranet da SEFAZ-RS.

4 Arquitetura do Sistema de Gestdo de Atendimento

a) Registro e acompanhamento completo via WEB, por parte dos atendentes e
dos usuérios finais de cada chamado feito, incluindo ac¢des tomadas e
escalonamento.

b) Acesso e acompanhamento de todos os chamados abertos e fechados por
um departamento ou grupo de pessoas pelo gerente ou responsavel do setor.

c) Propiciar o encaminhamento/escalonamento automético e manual das
solicitagcdes de servicos e chamados para um técnico capacitado, conforme o
assunto ou para um grupo de trabalho responsavel.

d) Acompanhar o despacho de servicos encaminhados para outras equipes até
a sua concluséo final com métricas detalhadas para cada fase deste processo.

e) Manter o histérico de todos os problemas e solugées encontradas para
pesquisa.

f) Permitir o cadastramento dos servicos orientados por classes, incluindo scripts
e sugestdes de procedimento e solucéo.

23140400266491
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g) Compativel com a linguagem XML, permitindo a integracdo com outros
sistemas por meio do padrdo XML.

h) Médulo de gerenciamento que permita a realizacdo de queries “on-line” e as
respostas sejam apresentadas de forma tabular e gréfica com as funcbes de
Drill-in para detalhamento de cada gréfico.

i) Disponibilidade para abertura de chamados e solicitagdo de servigos a partir
do recebimento de mensagens de correio.

j) O sistema devera possuir compatibilidade com ferramenta para
desenvolvimento de relatérios que possam ser emitidos via web, que permita
efetuar novas pesquisas a partir do mesmo relatério e possibilite o envio
automatico, em formato pdf ou xIs, para uma lista de usuarios definida.

k) Facilidade para importacdo e exportacdo de informac¢des na sua base de
dados, que deve ser baseada em SGBDs com formatos de arquivos para
importacdo e exportacao padrdo de mercado.

I) Possibilidade de utilizar-se a estratégia de replicacdo entre SGBDs para
importacdo e exportacdo de dados, usando-se apenas comandos SQL.

m) Permitir a parametrizacao e customizagéo de indicadores de niveis servicos
(SLA’s) de acordo com as necessidades dos usuarios, departamentos, empresa
e assunto, sempre determinando de forma automatica os prazos previstos para
cada chamado.

n) Geragdo de alertas automaticos baseados em eventos configurados, como
por exemplo, no momento da abertura de chamados ou o recebimento de um e-
mail.

0) O sistema devera possuir workflow que permita o envio automatico de e-mails
e atribuicdes de designacfes aos usuarios, baseados nas regras de negdcios.

p) Permitir que nas tabelas de cadastros de usuério, tipo de chamado e
departamento vocé possa estipular uma prioridade “default” para abertura de
chamados.

g) Permitir a geracdo de atividades repetitivas e frequentes que facilitem a
criacdo de chamados por atendentes e pelos préprios usuarios via WEB.

r) Permite integracdo com software de gerenciamento de Projetos.

s) Os tipos de chamados deverdo estar classificados numa hierarquia que
permita uma qualificacdo dos chamados que estiverem ocorrendo.
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t) Permitir consulta, abertura de chamado, consulta de chamado e acesso a base
de conhecimento, acesso a uma base de FAQ (perguntas e respostas
frequentes), via browser pelo usuario.

u) Permitir o acesso remoto tanto para a base de conhecimento como para a
criacdo e acompanhamento de chamados.

v) Permitir que o gerenciamento de crises administre um numero ilimitado de
chamados simultaneos com as caracteristicas semelhantes de forma a néo exigir
0 cadastramento individual de cada chamado e o fechamento automético de
todos eles.

w) Possibilidade de verificagdo da abertura de mais de um chamado para o
mesmo usuario, evitando a criacdo de chamados em duplicidade.

X) Ser portavel para as bases de dados SQL Server 7.0 ou superior e Oracle 10g
ou superior, este podendo estar em UNIX ou Windows 2000 ou superior.

y) Mecanismo de Sincronizacdo de Metadados - O produto proposto deve
trabalhar com o sistema de Metadados e ter a habilidade para a Sincroniza¢éo
Automatica dos dados entre as diversas aplicacdes e Web Servers, desta forma
garantindo que desde uma nova customizacdo ou até a inclusdo de novas
fungbes possam ser disponibilizadas em segundos entre 0s servidores e
aplicativos conectados.

z) O produto deveréa estar baseado numa tecnologia 100% web para todas as
funcdes, utilizacbes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a
necessidade de instalacdo de nenhum arquivo ou médulo nas estagfes que ndo
seja o Browser.

aa) Permitir a customizacdo de menus, formularios e telas de acordo com cada
usuario ou grupo de usuarios que acessa o0 sistema. Permitir a alteracéo,
inclusédo ou subtracdo de qualquer tela ou barra de Menus automaticamente e
publicar todas as alteracdes automatica e imediatamente para todos 0s usuarios
conectados ou néo.

bb) As barras de Menu devem permitir a inclusdo de novos botdes com
chamadas para outros aplicativos internos ou externos ao Web Server.

cc) Permitir a criacdo de perfis detalhados e diferentes para cada grupo de
usuarios com configuracbes sobre software, hardware e demais detalhes a
serem determinados antes de cada nova instalacgéo.

dd) Receber, analisar e tratar os alertas de sistemas de monitoramento do
ambiente de TI.
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Secdo (D)
SISTEMA DE GRAVACAO DIGITAL

O Sistema de Gravacao Digital do atendimento devera ter as seguintes
caracteristicas:

Capacidade de gravacdo de voz de todas as posi¢cdes de atendimento e
supervisores;

Dispor de canais para gravacao total para o controle de qualidade, associados
as posicodes fisicas, podendo ser designados aos logins dos operadores;
Capacidade de gravacdo integral das conversacBes dos operadores e
supervisores no momento de atendimento;

Permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravacgodes via acesso WEB,
possibilitando, assim, o acompanhamento do status das gravacdes fora do
ambiente de trabalho;

Capacidade de gravacdo de 100% da operacdo de maneira ininterrupta, com
possibilidade de resgate on-line dos ultimos 90 dias;

Disponibilizar as grava¢cdes com mais de 90 dias em midia 6ptica;

Possuir facilidade de conversdo dos arquivos de gravacao das ligagbes para
formatos comuns no mercado (wav, mp3, avi, mpeg);

Capacidade de armazenamento das gravacdes das conversagfes em unidade
de fita DAT no formato DDS2 ou superior, ou em midia equivalente;

Prover modos de recuperagdo das gravacoes, a qualquer tempo, por login do
operador, ramal, hora, dia, tempo de conversacao;

Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagbes a partir do nimero
chamador;

Possuir independéncia em relagéo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de
gravacao devera funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de
sistema operacional instalado, tais como Windows ou Linux;

Impedir o acesso as informacfes gravadas por profissionais que ndo tenham
sido prévia e devidamente autorizados pela CONTRATANTE.
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Secdo (E)
SISTEMA DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS EXTERNOS

O Sistema de Pesquisa de Satisfacdo dos Usuéarios Externos sera uma

importante ferramenta para se medir a qualidade dos servigos prestados pela Central
de Relacionamento. O sistema devera ser agregado ao sistema de atendimento
(posicdo de atendimento IP com Softphone), e devera ser uma ferramenta facil e de
préatica utilizagdo para o usuario, contemplando as seguintes caracteristicas:

>
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a) Em todas as ligagbes que chegarem a posigdo de atendimento IP, o operador
deverd, ao final do atendimento, oferecer ao usuario a participacao na Pesquisa
de Satisfacao e clicar no icone de transferéncia para atendimento eletrdnico;

b) Quando o operador clica no icone de transferéncia para atendimento
eletrénico, ele encerra seu atendimento e a ligacdo é encaminhada para a URA,;
por meio de uma aplicacdo eletrbnica 0 usuario respondera as perguntas
digitando as mengfes de 1 a 5;

) As notas digitadas pelo cliente deveréo ser inseridas em um banco de dados
para compor relatérios contendo os resultados das pesquisas;

d) A supervisdo de posse das pesquisas referidas podera fazer avaliagcdes de
desempenho, notificando as possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas;

e) Por meio do Médulo Pesquisa devera ser aferido o nivel de satisfacdo do
cliente, devendo o resultado da pesquisa constar dos autos para ser considerado
conforme item 7 Acordo dos Niveis de Servi¢o;

f) Disponibilidade de licenca (no minimo trés) do Sistema de Pesquisa de
Satisfacéo, de uso simultaneo, para pessoal de gestéo indicados pela Secretaria
da Fazenda do Estado do Rio Grande do Sul (SEFAZ-RS).

23140400266491

SEFAZ/SECC/DICAF/4677196 PARA CONHECIMENTO DA INFORMAGAQO 1232



> PROA 5 oo

O

GOVERNO DO ESTADO .
RIO GRANDE DO SUL Secretaria da Fazenda do Estado do

Rio Grande do Sul

Secao(F)
TREINAMENTO

1 Sera de responsabilidade da CONTRATADA a capacitagdo constante de sua
mao de obra, de acordo com as necessidades levantadas a partir do monitoramento
dos servicos prestados e de eventuais demandas extraordinarias que coloquem em
pauta determinado assunto especifico.

2 Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a
CONTRATADA deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado,
considerando as demandas e as habilidades a serem exigidas. Excepcionalmente,
qguando julgar necessério, a SEFAZ-RS podera utilizar seus préprios instrutores para
ministrar treinamento referente ao programa.

3 Os candidatos selecionados deverdo ser aprovados em exames foniatrico
audiométrico para que sejam considerados aptos para a fungdo de atendimento
telefbnico.

4 O recrutamento e selecdo dos profissionais serdo de inteira responsabilidade
da CONTRATADA, que devera exigir o perfil profissional minimo para atender as
especificacdes deste Termo e realizar os exames médicos admissionais necessarios.

5 Os custos decorrentes do programa de capacitacdo (treinamento,
desenvolvimento e reciclagem) serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A
execucdo do programa de capacitacdo ndo poderd, sob nenhuma hipétese,
prejudicar a execucgdo dos servigos ou a sua produtividade.

6 O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por equipe
gualificada e alocada pela CONTRATADA para essa funcdo, contendo pelo menos
um Supervisor e Agentes de treinamento, com experiéncia na area de capacitacoes.
Essa equipe serd responsavel pelo treinamento, planejamento, execucao,
acompanhamento e avaliacdo permanente do processo de capacitagdo, mantendo a
CONTRATANTE informada, por meio de relatérios, de cada acédo realizada.

7 A CONTRATADA devera encaminhar, mensalmente, até o 5° dia util do més
subsequente, o relatério contendo informagfes sobre os treinamentos realizados,
planejados para o proximo més, as avaliagbes do processo de capacitacdo e 0s
resultados obtidos pelos colaboradores.

8 O programa de capacitacdo dos novos operadores e supervisores € parte
integrante do processo seletivo que devera ser executado pela CONTRATADA. O
treinamento inicial devera conter metodologia e contetdo programatico referente as
atividades de uma Central de Atendimento. Sua aplicagao sera de acordo com perfis
de cargos definidos e deve abordar, no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizacdo sobre Central de Atendimento;
b) Métricas operacionais;
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¢) Comunicacédo falada e escrita — técnicas e habilidades;

d) Padrbes de Atendimento Telefénico;

e) Técnicas para conducéo das ligacbes, bem como de argumentacao;
f) Legislac&o vigente sobre Contact Center e Cddigo de Etica do setor;
g) Sigilo profissional,

h) Conhecimentos basicos sobre a CONTRATADA,

i) Gestao e lideranca.

9 O contetdo do programa de capacitacdo referente aos atendimentos sera
fornecido pela SEFAZ-RS aos multiplicadores da CONTRATADA, ficando estes
encarregados do treinamento.

10 A CONTRATADA devera apresentar a descricio da metodologia,
instrumentos e critérios de avaliagdo das capacita¢cdes continuas e pontuais para
validacdo da CONTRATANTE.

11 A CONTRATANTE devera apresentar no conteldo do programa de
capacitacdo instrumentos de avaliacdo proprios a serem aplicados pela
CONTRATADA.

12 Todas as despesas relativas aos treinamentos, tais como: infraestrutura fisica
e tecnoldgica, equipe de apoio, materiais e equipamentos serao de responsabilidade
da CONTRATADA.

13 Os treinamentos ocorrerdo, em regra, nas dependéncias da CONTRATADA.
Quando o treinamento ocorrer fora das dependéncias da CONTRATADA, esta
devera se responsabilizar pelo transporte dos funcionarios, bem como arcar com
todos os custos decorrentes do transporte.

14 O programa de capacitacdo devera contemplar ainda:
a) Sistema de telefonia utilizado na Central de Relacionamento;
b) Sistema de Gestéo de Atendimento;
c) Sistema de Gestdo dos programas de cidadania fiscal da Receita
Estadual/RS;
d) Sistema de Gestdo de outros programas do Estado do Rio Grande do
Sul;
e) Demais sistemas utilizados pela SEFAZ-RS.

15 Sempre que houver mudanga de equipamento, software, procedimento ou
gualquer aspecto relativo a rotina de trabalho dos funcionarios, estes deverdo ser
devidamente treinados para se adaptar ao novo contexto.
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Secéo (G)

RELATORIOS

1 Os relatérios de desempenho do servigo, disponibilizados on-line, via web,
acessados por meio de senhas, seréo definidos em conjunto com a SEFAZ-RS.

2 Os relatérios poderdo ser por hora, dia, més e/ou ano, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE, podendo ser disponibilizados em midia, via e- mail
elou on-line, por troca de arquivos ou webservices.

3 Os relatérios serdo gerados por agendamento recorrente ou por demanda,
neste caso formalizado por escrito (oficio e/ou email) no formato desejado (*.txt, *.xls,
*.doc *.pdf *.cvs e/ou compativel) e a CONTRATADA devera fornecer no prazo de 2
(dois) dias apds o recebimento da demanda.
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MODELO PROPOSTA DE PRECOS

A empresa  XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

com

Secretaria da Fazenda do Estado do

sede na

XXXXXKXXXXKXXXXXXXKXXXKXXXXXXXKXXXXXXXXXX, Bairro xxxxxxx cidade de xxxxxxx — RS,
CEP xxxxxxxinscrita no CNPJ N° xxxxxxx, telefone xxxxxxx, e-mail Xxxxxxx, através
da sua Representante legal: xxxxxxx, portadora do CPF n°® xxxxxxx € RG n°® XXXXXXX
e em ateng&o ao EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° xxxxxxx/202x, apresenta a
presente PROPOSTA DE PRECOS:
Declaramos que na presente proposta de precos, estdo inclusos todos os
custos de materiais, equipamentos, licencas, méo de obra (direta e indireta), encargos,
tributos, sendo o valor proposto suficiente para a prestagcdo integral dos servigos
especificados no edital e seus anexos.
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Item

Descricao

A

B

Cc

D

Horas
(item 3.4)

Valor
Unitario

Valor mensal
(A x B)

Valor anual
(Cx12)

Prestacéo de servigos
de Contact Center, de
acordo com o
quantitativo de horas,
contemplando
atendentes,
supervisores, monitores,
treinamento e gestao
(item 3.8).

8.960

0,00

0,00

0,00

Link de Interligagdo com
operadora de telefonia
(item 2.3 da Secdo (A).

1

0,00

0,00

0,00

TOTAL (somatério coluna (D)

0,00

0,00

Total anual por extenso:
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Prazo de Validade da Proposta:

Data:

Assinatura:
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