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COMPANHIA DE GAS DA BAHIA

EDITAL DE CONSULTA PUBLICA
N° 0004/2020

A COMPANHIA DE GAS DA BAHIA - BAHIAGAS, sociedade de economia mista, em seu
Regulamento de Licitacbes e Contratos, na forma da Lei 13.303/2016 e Decretos Estaduais N°
18.470/2018 e 18.471/2018, torna publico que fara realizar a:

CONSULTA PUBLICA N° 0004/2020

1. Introducéo:

1.1.

1.2.

Tendo em vista o interesse da Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS em publicar
Edital de Licitacdo visando a contratacdo de empresa para a prestacdo de servi¢os de
disponibilizacdo e adaptacdo continua de uma solucédo tecnoldgica completa no
modelo de Software como Servico (SaaS), para gestdo do atendimento em
plataforma multicanal e digitalizacdo do Atendimento ao cliente da Bahiagas,
incluindo a adequacdo e a automacdo de servicos com o uso da solucéo
tecnoldgica disponibilizada, ampliacdo dos canais de atendimento digitais
incluindo o fornecimento de um modelo de atendimento virtual inteligente,
suporte técnico e treinamento, conforme condi¢cdes e especificacbes contidas neste
Memorial Descritivo e em seus Anexos.

A presente Consulta Publica tem como finalidade tornar mais transparente o processo e
ainda, garantir melhores condi¢des/exigéncias possiveis e existentes no mercado para a
execucdo eficiente e eficaz do objeto sob andlise, através de questionamentos,
esclarecimentos e sugestodes.

2. Objetivos da Consulta Publica:

a)
b)

c)
d)

e)

Verificar a existéncia de quaisquer vicios no processo;

Verificar a compreensao e propiciar melhorias nas especificagdes técnicas do Memorial
Descritivo;

Avaliar a exequibilidade do servico em razéo da complexidade técnica;

Permitir, com as sugestdes e criticas recebidas, a definicdo da melhor forma atender as
necessidades da Bahiagas;

Dar ampla divulgacdo e transparéncia do interesse da Bahiagas na contratacdo do
objeto.

3. Objeto do Memorial Descritivo:

3.1.

a)

Organizar, gerenciar, controlar e melhorar continuamente o servico de atendimento
prestado pela BAHIAGAS através do fornecimento de solucéo tecnoldgica, garantindo a
melhor experiéncia de atendimento aos seus clientes e cidadaos, possibilitando a
formulacédo de solicitagcdes e a obtencao de informagdes por meio de qualquer canal de
atendimento, de maneira agil e simplificada, priorizando os meios de servico autbnomos
(autoatendimento) e os servigos online.

Normas e procedimentos da consulta:

A presente consulta ficard disponivel no site www.bahiagas.com.br, no periodo de
03/02/2021 a 24/02/2021;
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b) Os gquestionamentos, sugestbes, comentarios e respostas ao “item 5.” deverdo ser
encaminhados, exclusivamente, pelo e-mail licitacao@bahiagas.com.br, até o dia
24/02/2021, com o titulo/assunto “Consulta Publica Bahiagas N° 0004-20207;

Paragrafo Unico Caso julgue necesséario, a BAHIAGAS podera solicitar diretamente aos
interessados maiores esclarecimentos sobre as sugestdes por estes encaminhadas.

5. Questdes a serem respondidas/consideradas pelas empresas interessadas:

a) As especificagbes técnicas do Memorial Descritivo foram compreendidas? Em caso
negativo, quais itens precisam ser mais esclarecidos?

b) A forma como estdo descritos os requisitos/funcionalidades do Memorial Descritivo é
suficiente para a elaboracdo da proposta?

c) Existe tecnologia superior ao descrito no Memorial Descritivo?

d) A empresa avalia que as exigéncias minimas obrigatérias da empresa e equipe técnica
descritas sao suficientes para execucdo do objeto?

e) Existe alguma especificacdo que deveria constar no Memorial Descritivo e que esta
ausente?

6. Outras informacgdes:

a) Os guestionamentos e sugestbes serdo considerados para a aprimoramento do
Memorial Descritivo.

b) Apds a consolidacdo das analises recebidas, considerando 0s eventuais ajustes
decorrentes deste processo de Consulta Publica, as versdes finais do Memorial
Descritivo compordo a Minuta de Edital com vistas a contratacdo do objeto em questao.

c) As Empresas interessadas ndo deverdo cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de
compensacdo de despesas, pela submissdo de respostas, propostas, demonstracoes,
discussdes ou por qualquer outro motivo decorrente desta Consulta Publica;

d) Esta consulta publica ndo constitui compromisso de contratacdo por parte da
Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS.

e) A Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS reserva-se no direito de aceitar ou rejeitar
quaisquer ou todas as respostas a esta consulta publica.

7. Anexos ao Edital:

7.1. Os documentos relacionados a seguir sédo parte integrante deste Edital de Consula
Publica, como anexos:

7.1.1. Anexo | — Minuta do Memorial Descritivo

Salvador/BA, 02 de fevereiro de 2020

At o
Antopio Cesar Cbnceicao Régo

ssessoria Especial de Licitagdo

Presidente do Comité Permanente de Licitacéo
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ANEXO |

MINUTA DO MEMORIAL DESCRITIVO

1. OBJETO:

1.1.

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos compreendendo a
disponibilizacdo e adaptacdo continua de uma solugéo tecnoldégica completa no modelo de
Software como Servigo (SaaS), para gestdao do atendimento em plataforma multicanal e
digitalizagdo dos servicos prestados pelo Servico de Atendimento ao cliente da Bahiagas,
incluindo a adequacdo e a automacgdo de servicos com o0 uso da solugcdo tecnolodgica
disponibilizada, a ampliacdo dos canais de atendimento digitais incluindo o fornecimento de
um modelo de atendimento virtual inteligente, o suporte técnico e o treinamento conforme
condi¢Oes e especificacdes contidas neste Memorial Descritivo e em seus Anexos.

2. OBJETIVO:

2.1.

Organizar, gerenciar, controlar e melhorar continuamente o servi¢co de atendimento prestado
pela BAHIAGAS através do fornecimento de solucdo tecnoldgica, garantindo a melhor
experiéncia de atendimento aos seus clientes e cidadaos, possibilitando a formulagdo de
solicitacdes e a obtencdo de informag¢des por meio de qualquer canal de atendimento, de
maneira agil e simplificada, priorizando os meios de servigo autbnomos (autoatendimento) e
0S servicos online.

Desta forma, a solucdo tecnolégica proposta deve ser capaz de automatizar e facilitar o
atendimento ao publico, atuando como porta de entrada dos servigos ofertados, garantindo a
seguranca e 0 armazenamento das informacdes prestadas e atuando como um repositério
Unico de informacdes e de dados sobre os atendimentos e servicos prestados. Assim,
espera-se que esta nova solugdo proporcione:

Gestao integral e facilitada dos atendimentos realizados, incluindo o fluxo de demandas, o
histérico de atendimento e os documentos vinculados (gravacgdes, uploads, mensagens e
respostas encaminhadas), tudo devidamente interligado a base de dados da
CONTRATANTE;

Sistema integrado de informacdo, devidamente interligado a base de dados da
CONTRATANTE;

Gestéo dos indicadores de atendimento e da satisfacdo dos usuarios em todos os canais de
atendimento;

Fluxo automatizado de processos entre as areas de negdcio (workflow);

Automacéo e digitalizacdo &agil de servigos para o cliente, contemplando inclusive recursos
de acessibilidade.

Padronizacéo e agilidade no atendimento, processamento e resposta ao cliente;

Facilidade no acompanhamento das solicitacdes pelo cliente e pelo agente de atendimento,
tendo clareza das informacdes em todas as etapas envolvidas;

Disponibilizagéo de informagdes e dados consistentes, de forma sistematizada;
Gestao colaborativa, eficaz e efetiva da informacéo, com estruturagéo do conhecimento;

Estabilidade de uso da ferramenta
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Além disso, para garantir que o0s usuarios da solucdo tecnolégica conhecam suas
funcionalidades e estejam em constante aprimoramento no uso da solucdo faz-se
necessaria a contratacdo de servicos de capacitacdo, por meio de treinamentos presenciais
e de uma plataforma de capacitacdo permanente, de forma que 0s usuarios consigam
realizar o atendimento e o tratamento das demandas dos clientes de modo cada vez mais
eficiente.

3. CARACTERIZAGCAO DO OBJETO

3.1.
3.1.1.

3.2.
3.2.1.

3.2.2.
3.2.3.

3.2.4.

3.3.
3.3.1.

Itens Objeto de Contratacao

O objeto deste Memorial Descritivo € composto por 04 (quatro) itens que integram um Unico
lote:

() Fornecimento de plataforma multicanal integrada, interligada a base de dados da
CONTRATANTE, para atendimento, gestdo do relacionamento com o cliente,
digitalizacdo e automacao de servicos em modelo SaaS (Software as a Service);

(i) Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente — Chatbot, incluindo a implantagdo dos
canais on line (whatsapp e chat);

(iif) Servicos especializados de implantacdo e integracdo de sistemas, o que inclui os
servicos de transformacdo, design, tecnologia e digitalizacdo necessarios para a
disponibilizacdo de servicos digitais eficientes, com o uso da solucéo tecnolégica;

(iv) Capacitagéo e formacdo inicial de usuarios para utilizagéo da solucéo tecnolégica.
Indivisibilidade do Objeto

A ferramenta e a metodologia de automacdo e digitalizagdo de servigos precisam estar
plenamente integradas e harmonizadas, portanto, é imperioso para 0 éxito desta
contratacdo que seja a mesma empresa a implementar os trés itens que integram o lote
Unico, mantendo a gestao total das atividades do projeto.

N&o sera permitida a participacdo de empresas em consorcio.

Para realizar a transformacéo, design e digitalizacdo de servicos, a empresa devera dominar
as funcionalidades da solucao tecnoldgica que sera utilizada.

Da mesma forma, para garantir a entrega fim a fim dos servicos automatizados com
menores riscos, maior agilidade e melhor qualidade, a empresa devera também realizar a
implementacdo das APIs de integracdo necessarias para a automacdo dos servicos
correspondentes, tanto para os servigos ja incluidos na atual solugdo quanto para 0s novos
servicos. Estas APIs permitirdo a integracdo dos fluxos de automacdo de servicos com
sistemas e bases de dados existentes.

Detalhamento dos ltens

ITEM | - Fornecimento de plataforma multicanal integrada, interligada a base de dados
da CONTRATANTE, para atendimento, gestdo do relacionamento com o cliente,
digitalizac&o e automacéao de servicos em modelo SaaS (Software as a Service);

3.3.1.1. A solucéo consiste em implantar uma plataforma multicanal para atendimento e gest&o do

relacionamento com o cliente que possibilite consultar dados contratuais, obter
informacbes de atendimentos anteriores, gerar relatérios de desempenho e automatizar
servicos, de modo que esteja acessivel a funcionarios e clientes em diversos tipos de
ambiente web e aplicativos.
/,{;\’WA_};;;\
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3.3.1.2. A solucéo devera ser integrada através de APl aos demais sistemas da CONTRATANTE.

3.3.1.3. A solucéo serd utilizada para integrar e operacionalizar todos os canais de relacionamento,

3.3.1.4.

3.3.1.5.

3.3.1.6.

3.3.1.7.

3.3.2.

3.3.2.1.

3.3.2.2.

3.3.2.3.

3.3.2.4.

3.3.2.5.

3.3.3.

3.3.3.1.

3.3.3.1.

incluindo o atendimento presencial, telefonico e todos o0s canais digitais da
CONTRATANTE, os existentes e 0s que serdo implantados por este contrato, bem como
para a automacao e gerenciamento dos servicos prestados.

A solucdo devera ser capaz de emitir pesquisas de satisfacdo e relatérios de qualidade
para todos os canais, possibilitando a correta medicdo do Nivel de Qualidade (NQ) em
cada fila de relacionamento.

A solucdo devera ser capaz de emitir relatérios instantdneos (dashboard) e periddicos,
apresentando o desempenho dos canais de atendimento e possibilitando a correta
medicao dos indicadores definidos para cada fila de relacionamento.

Os indicadores de desempenho dos canais de atendimento e suas respectivas
metodologias de célculo estdo detalhados no ANEXO MD 004 — DETALHAMENTO DE
FILAS E CANAIS DE RELACIONAMENTO;

Os requisitos funcionais e técnicos da solu¢éo encontram-se detalhados no MD 001 — Lista
de Requisitos da Solugéo Tecnoldgica

ITEM 1l - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente — Chatbot, incluindo a
implantacdo dos canais on line (WhatsApp e chat);

O Atendente Virtual Inteligente (Chatbot) consiste em uma solugdo de comunicagédo que
permite a utilizagdo de inteligéncia cognitiva para automatizar interagdes com os clientes
por meio dos canais on line (whatsapp e chatbot);

A solucéo consiste em implantar canais de conversacdo on line (WhatsApp e webchat),
integrados a solucao especificada no item 1 e aos demais sistemas da CONTRATANTE,
com atendimento prévio realizado através de uma atendente virtual Inteligente;

O Chatbot deveréd ser integrado a solugdo especificada no item 1 e aos demais sistemas
da CONTRATANTE através de API.

O Chatbot sera utilizado para melhorar a qualidade dos servigos prestados, diminuir o
tempo de resposta e reduzir a atuacdo humana no atendimento.

Os requisitos funcionais e técnicos da solu¢éo encontram-se detalhados no MD 005 — Lista
de Requisitos da Solugao de Assisténcia Virtual Inteligente

ITEM Ill - Servigos especializados de implantagdo e integracdo de sistemas, o que
inclui os servigos de transformacdo, design, tecnologia e digitalizagdo necessarios
para a disponibilizagdo de servigos digitais eficientes, com 0 uso da solugéo
tecnoldgica;

Os servicos especializados incluem a realizacdo de integracfes entre sistemas, a
digitalizagdo de novos servicos, a melhoria de servicos existentes, a transferéncia de
conhecimentos e demais servigos de consultoria, design, processos e tecnologia que forem
necessarios para o aprimoramento dos servigos digitais da CONTRATANTE, conforme
especificagédo abaixo:

1. Design e digitalizagdo de novos servigos: corresponde ao conjunto de tarefas envolvidas
no design, modelagem, ajuste, parametrizacdo da solucdo para entrada de um novo
servi¢o, integracdo de sistemas, disponibilizacdo eletrbnica e operacdo assistida de
determinado servigo para os clientes, por meio da solucao tecnolégica.
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3.3.3.1.2. Melhorias: corresponde ao conjunto de tarefas relacionadas ao aprimoramento dos
servicos ja disponibilizados na solucdo, como simplificacbes e alteracdes de fluxo de
trabalho, melhorias de usabilidade, alteracdes de formularios, ajustes em integragdes ja
existentes, etc.

3.3.3.1.3. Customizacles: adaptacdes das solucdes as especificidades das regras de negdcio da
CONTRATANTE, néo atendidas nativamente pelo produto padréo.

3.3.3.1.4. Configuracédo e treinamento de Assistente Virtual Inteligente: design das interacdes para
atendimento automatizado, parametrizacdo do modelo de linguagem natural (conceitos e
termos), treinamento de algoritmos, configuracdo da solucéo de chatbot, integracdo de
sistemas, avaliacdo dos atendimentos e sugestdo de melhorias para o atendimento
automatizado e demais servicos necessarios para um atendimento automatizado de
gualidade.

3.3.3.2. O método de prestacao dos servigos de design e digitalizacdo de servicos e de melhorias
com o uso da solucdo tecnolégica sera definido pela CONTRATANTE, com apoio da
CONTRATADA, e devera seguir as seguintes orientacoes:

a. Conhecer o usuario dos servicos: identificar a forma como os usuarios interagem
com o servigo, incluindo as ferramentas utilizadas e as etapas offline.

b. Solucionar problemas dos usuarios: a partir da identificacdo da necessidade do
usuario, desenhar servigcos que atendam as necessidades dos mesmos.

c. Proporcionar uma experiéncia conjunta em todos os canais, incluindo on-line,
telefone e presencial.

d. Desenvolver servigos acessiveis e inclusivos: testar com usuarios reais e potenciais

para garantir que atendam a necessidade de pessoas com deficiéncias, pessoas
com baixas competéncias em tecnologia, com pouco acesso a Internet etc.

e. Melhorar o servico com frequéncia: melhorias vdo além da manutencao béasica, uma
vez que respondem a mudancas nas necessidades do usuério, surgimento de novas
tecnologias ou alteracfes de procedimentos durante a vida Util do servico.

3.3.3.2.1. Para os servicos de digitalizacdo, sera documentado, no minimo:

a. Plano de digitalizacdo: arquitetura do servico, cronograma de trabalho, testes
previstos e contingéncias apés a entrada em producao.

b. Manual do servico digitalizado: objetivos do processo, resultados esperados e
respectivas caracteristicas de qualidade; descricdo de etapas e atividades, de atores
envolvidos e a dinamica de relacionamento entre eles, tarefas, recursos utilizados,
canais de relacionamento e controles; representacdo do processo ajustado (mapa)
em notagcdo BPMN 2.0 ou similar, contemplando: entradas e saidas, atividades,
executores, normativos, decisdes e pontos de controle; indicadores e sistematica de
monitoramento do processo; modelos de documentos e formularios utilizados;

c. Instrucbes de uso para usuarios(as) e ores do servico: videos tutoriais de curta
duracéo, para cada servigo implementado, que abordem tanto o uso do servi¢o pelos
clientes quanto a operagéo do servigo pela Bahiagas.

3.3.3.3. Os projetos deverao ser registrados em ferramenta de Gestao de Projetos e Portfélio que
serd disponibilizada pela CONTRATADA a CONTRATANTE para abertura e
monitoramento das demandas e extracdo de relatorios.

o/
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3.3.3.4. O detalhamento das atividades relacionadas aos tipos de servigo estd no ANEXO MD.003
— Catélogo Preliminar de Servicos.

3.3.4. ITEM IV - Capacitacdo e formacdo inicial de usuérios para utilizacdo da solucéo
tecnolégica

3.3.4.1. A CONTRATADA devera fornecer treinamento aos usuarios em todas as funcionalidades
referentes aos médulos e perfis previstos.

3.3.4.1.1. Os treinamentos poderdo ser realizados presencialmente ou a distancia, por meio de
aulas on-line;

3.3.4.1.2. Os treinamentos poderdo ser realizados em dois momentos: na implantagdo inicial da
solucéo ou em projetos de digitalizacdo de novos servicos.

3.3.4.1.3. A CONTRATANTE devera organizar as turmas para otimizar a utilizacdo das vagas e
providenciar que os participantes atuem como multiplicadores do conhecimento.

3.3.4.2. Deverdo ser ofertados treinamentos especificos para cada tipo de perfil, sendo que a
duracdo do curso deverd ser estipulada em comum acordo entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

3.3.4.3. Serdo oferecidos 4 tipos de treinamento: Administrativo, Operacional, Supervisoério e
Atendimento, com as seguintes caracteristicas:

3.3.4.3.1. Perfil Administrativo:

» Voltado para os gestores responsaveis por organizar a prestacao dos servicos, atualizar
e acompanhar as Instru¢des de Servico e extrair relatorios gerenciais.

= O gestor devera ter acesso a parametrizacdo do sistema, incluindo Formularios de
Entrada, Fluxo internos, Fases de Atendimento, Publicacdo de Servicos, Gestdo da
Carta de Servicos, Base de Conhecimento e FAQs.

3.3.4.3.2. Perfil Supervisorio:

*» Voltado para os supervisores responsaveis por organizar a prestacdo dos servigos,
atualizar e acompanhar as Instrucdes de Servico e extrair relatorios gerenciais.

3.3.4.3.3. Perfil Operacional:

= Voltando para as atividades internas de backoffice realizadas por funcionarios da
Bahiagéas, responsaveis por operacionalizar o servigco, executar o fluxo de trabalho,
responder ao cliente, monitorar o andamento de suas demandas e organizar suas
rotinas de trabalho.

3.3.4.3.4. Perfil atendimento:

» Voltado para os atendentes do SAC da Bahiagas, atuando nos canais digitais,
telefdnicos e nas posicdes de atendimento presencial, responsaveis por registrar
solicitagBes dos clientes e consultar informacdes contratuais e a Base de Conhecimento
para prestar informac6es, solicitar servigcos e registrar manifestacoes.

3.3.4.4. O treinamento devera abordar todas as funcionalidades previstas para os perfis listados.

3.3.4.5. A duracdo dos treinamentos deverd ser estimada de acordo com a solugéo tecnoldgica
implantada e devera ser acordada com a CONTRATANTE.
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3.3.4.6. A CONTRATANTE também podera demandar a realizacdo de treinamentos técnicos sobre

integracdes, dados etc. e cujos conteldos e duracdo serdo definidos em comum acordo
com a CONTRATADA e CONTRATANTE.

3.3.4.7. Os treinamentos serdo demandados pela CONTRATANTE por meio de Autorizacdo de

Servico (AS), emitidas pelo gestor do contrato.

3.3.4.8. Os programas de cada treinamento devem ser apresentados a CONTRATANTE, para

aprovacao, em até 10 (dez) dias corridos antes do inicio da respectiva turma, bem como o
material de apoio, que devera ser fornecido pela CONTRATADA e estar no idioma
portugués.

3.3.4.9. Ao final do treinamento os usuarios devem ser capazes de:

a. Dominar os conceitos basicos e caracteristicas de funcionamento do sistema;
b. Dominar as ferramentas do sistema no seu nivel basico de funcionamento;

c. Ser capazes de implantar os processos de negdcio no sistema, de forma a atender as
necessidades da CONTRATANTE;

d. Ser dotados de conhecimentos e habilidades necessarios a configuracdo das tabelas e
parametros do sistema, de forma a permitir a sua utilizagdo completa.

3.3.4.10. A disponibilizagdo dos equipamentos para o treinamento sera de responsabilidade da

CONTRATANTE.

3.3.4.11. Cabera a CONTRATADA instalar o sistema para treinamento, bem como prover o

material didatico e os manuais necessarios para um bom aprendizado.

3.3.4.11.1. Este material devera conter todas as informagfes, os exemplos, a documentagéo

3.4.
3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

3.4.7.
3.4.8.

3.5.

técnica e 0s exercicios necessarios ao bom acompanhamento das aulas, dispensando a
utilizacdo de qualquer outra bibliografia de apoio.
Capacitagdo Permanente
A CONTRATADA devera disponibilizar Plataforma Online em modelo SaaS (Software as a
Service) para capacitacdo permanente dos usuarios, para utilizacdo da solugao tecnoldgica;
O material podera estar vinculado a prépria solucdo do item | e devera conter instrugoes
para todas as funcionalidades desse item.
A plataforma devera possuir, no minimo, um curso para cada tipo de perfil usuario da
solucéo, podendo também disponibilizar tutoriais especificos.
Os cursos deverao ser disponibilizados em formatos de videoaulas e apostilas, via WEB,
com suporte para acesso pelo menos na versdao mais recente e estavel dos navegadores
Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Internet Explorer e Safari.
Os cursos deverao ser disponibilizados em portugués — padréo Brasil.
A Plataforma devera possibilitar que o perfil Administrativo, se assim desejar, faca upload de
materiais complementares que poderdo auxiliar os usuarios da solucao.
A Plataforma devera gerar um certificado nominal apds concluséo do curso.
A CONTRATADA devera fornecer atualizacdo periddica do conteldo em formato digital,
sempre que for necessario;

Suporte Técnico

3.5.1.1. Os servigos de suporte técnico sdo aqueles necessarios a perfeita operacdo das solugdes

como servico dos itens 1, 1l e 11l e incluem:
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a. Solicitacdo de Suporte: busca ajudar o usuario a resolver qualquer problema que surja
em uso. Sao exemplos de solicitacdo de suporte davidas sobre o uso de aplicativos e
recuperacao de senhas de acesso aos sistemas.

b. Requisicdo de Servico: busca fornecer ao usuario dados e informacdes que nao
estejam disponiveis através da ferramenta. Sao exemplos de requisicdo
configuracgdes, parametrizagdes pontuais, execucao de rotinas, importagéo de dados,
intervencdes no banco de dados, consultas em banco de dados e emissédo de
relatorios, de acordo com as especificacbes da CONTRATANTE, sempre que
necessario e quando nao for possivel ser executado pela prépria CONTRATANTE
através das interfaces disponiveis nas ferramentas.

c. Incidente: trata-se do servico que ird atuar quando ocorrer uma interrupgdo nao
planejada de um servico de Tl ou uma reducdo da qualidade de um servico de TI.
Apés a identificacdo do Incidente devera ser prioridade da CONTRATADA o
restabelecimento do servico (mesmo que através de uma solu¢cdo de contorno) no
prazo de até 1 hora.

d. Solugdo de Problemas: busca encontrar a causa raiz de um ou mais incidentes de
forma a elimind-los definitivamente, evitando a recorréncia dos incidentes. A
CONTRATADA deverad executar o processo de resolugdo de problemas descrito
sempre que ocorrerem Incidentes e demonstrar 0s seus resultados para o responsavel
pela solugdo na Bahiagas.

3.5.1.2. As manutenc¢des que fardo parte do Suporte Técnico tém como foco principal:

3.5.1.3.

3.5.1.4.

a. Restabelecer o servico o mais rapido possivel, em momentos de indisponibilidade
parcial ou total do sistema, minimizando o impacto negativo no negécio. No momento
gue ocorrerem essas indisponibilidades a CONTRATADA devera, sem nenhum custo
adicional a CONTRATANTE, restaurar a operagdo normal do servi¢co, minimizando os
prejuizos a operagdo do negécio e garantindo assim o melhor nivel de servico e
disponibilidade, para tanto, as indisponibilidades devem ser solucionadas (mesmo que
através de uma solugéo de contorno) em até 1 hora.

b. Corrigir, sem custo adicional para Bahiagas, o erro ou indisponibilidade apresentada.
Os erros/indisponibilidades podem ser categorizados de duas maneiras:

= Erros de Funcionamento: esse erro sera reportado quando parte ou todo o sistema
estiver indisponivel ao usudrio final. Sdo exemplos desse tipo de erro: Queda total ou
parcial da aplicacao, relatério indisponivel, erros de integracéo etc.

» Erros de Negdcio: sdo erros gerados pela implantacdo incorreta de um processo de
negdécio. S&o exemplos desse tipo de erro: Relatorios com informacgdes divergentes,
erros de fluxo de trabalho, de documentos ou informagdes etc.

O fornecimento de suporte técnico nao inclui a alteracéo de regras de negécio aplicadas
no sistema; o atendimento sera destinado Unica e exclusivamente ao apoio necessario
para a operacgéo das solucdes contratadas.

Sera responsabilidade da CONTRATADA realizar o monitoramento completo das
solucdes, inclusive das APIs em funcionamento, e apresentar painel de disponibilidade
em tempo real.

o/
Edital de Consulta Publica N° 0004/2020 - Pagina 9 de 72 w/



N

BAHIAGAS

COMPANHIA DE GAS DA BAHIA

EDITAL DE CONSULTA PUBLICA
N° 0004/2020

3.5.1.5. A avaliacdo de disponibilidade se aplica para todos os médulos integrantes das solucgées,
inclusive as APIs construidas para as Integracdes. Sera considerada indisponibilidade
caso as solugbes contratadas apresentem instabilidade total ou parcial, seja por
problemas de infraestrutura ou do préprio software.

3.5.1.6. Manutenc¢des que provogquem indisponibilidades sé poderao ser realizadas com a devida
concordancia por parte da CONTRATANTE. Caso contrario, as horas indisponiveis serdo
incluidas no calculo do indicador.

3.5.1.7. O suporte técnico devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, incluindo
finais de semana e feriados, via telefone e/ou ferramenta de Service Desk Online.

3.5.1.8. A CONTRATANTE devera ter acesso aos relatorios gerenciais sobre todos os chamados,
0s quais deverdao apresentar, no minimo: nimero do chamado, data de abertura do
chamado, tipo do chamado, unidade solicitante, data de fechamento do chamado, causa
e solucéo do problema.

3.5.1.9. O servigo de suporte devera ser prestado em idioma portugués padrao Brasil.
3.6. Condicdes Gerais da Prestacéo de Servigo

3.6.1. Todos os servicos deste Memorial Descritivo deverdo ser prestados em Portugués do Brasil.
Serdo admitidas as seguintes excecoes a esta exigéncia:

3.6.1.1. O uso de termos técnicos em inglés, nas conversacgdes ou correspondéncias;

3.6.1.2. O acesso a sites com conteludo na lingua inglesa, para consulta as bases de conhecimento
ou “download” de componentes de software;

3.6.1.3. A utilizagdo de material original do fabricante em inglés, na realizacdo da capacitagdo
técnica, somente nos casos de auséncia da publicagdo em portugués;

3.6.1.4. Outros casos, com o0 aceite da CONTRATANTE.

3.6.2. Devera ser garantido a CONTRATANTE o pleno acesso ao site dos fabricantes dos servigcos
fornecidos que constituem o objeto deste Memorial Descritivo para consultar quaisquer
bases de dados disponiveis para usuarios e efetuar downloads de quaisquer atualizages
de software ou documentacoées.

3.6.3. Caso haja diferentes niveis de acesso no site, devera obrigatoriamente ser ofertado o nivel
com maior grau de privilégios.

3.6.4. A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a descontinuidade comercial e
sobre o término do suporte técnico do fabricante dos produtos objeto deste Memorial
Descritivo. A CONTRATANTE deverda ser formalmente comunicada, com antecedéncia
minima de 6 (seis) meses.

3.6.5. A CONTRATADA, em consonancia com os principios e normas da CONTRATANTE, devera
implementar na execucdo do objeto deste instrumento, acdes e politicas que respeitem e
valorizem a diversidade do conjunto de pessoas que compdem a empresa, garantindo
tratamento equanime, repudiando condutas que possam caracterizar assédio, preconceito e
discriminacao étnico-racial e de género.

3.7. Transferéncia de conhecimento e continuidade do Negdcio

3.7.1. A transferéncia de conhecimento objetiva, dentre outros, a internalizacdo da expertise
relacionada a automacao dos servicos com a utilizacdo da solucdo tecnolégica, de forma
gue a Bahiagas esteja apta para inserir, modificar ou excluir servicos com autonomia.

J/g»;iA_b\,‘
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3.7.2.

3.7.3.

A CONTRATADA devera disponibilizar documentagcdo técnica e funcional atualizada
referente aos produtos entregues em cada item contratado.

A CONTRATADA devera disponibilizar uma base de dados replicada em ambiente
disponibilizado pela CONTRATANTE, atendendo aos seguintes requisitos:

3.7.3.1. Atualizacéo de dados a partir do ambiente de producéao;

3.7.3.2. Toda a infraestrutura de seguranca, disponibilidade, integridade e confidencialidade desse

ambiente deverdo ser providenciadas pela CONTRATADA,

3.7.3.3. A CONTRATANTE deverda ter acesso irrestrito, mediato e ininterrupto a esse ambiente,

durante toda a vigéncia contratual;

3.7.3.4. A CONTRATADA devera manter os dados e arquitetura do banco de dados do sistema

3.7.4.

3.7.5.

atualizados em tempo real e repassa-los ao término do contrato ou em até 3 (trés) dias
apos a solicitagdo da CONTRATANTE, por meio do gestor do contrato.

Nos Uultimos 8 (oito) meses que antecederem o término da vigéncia contratual, a
CONTRATANTE ira nomear uma comissao responsavel por cuidar do plano de transi¢cao do
contrato. Essa comissdo tera a prerrogativa de a qualguer momento solicitar a
CONTRATADA qualquer informacado ou artefato que julgar necessario para garantir que a
CONTRATANTE néo sofrerd nenhum tipo de interrup¢do na operagdo do servigo durante
uma troca de fornecedor.

No periodo de vigéncia do contrato, sempre que formalmente solicitado, e ao término do
contrato, a CONTRATADA entregara ao CONTRATANTE:

3.7.5.1. Documentagéao funcional e manual do usuério da solugéo;

3.7.5.2. Os modelos de dados da solucéo tecnoldgica;

3.7.5.3. As bases de dados em formato aberto, incluindo toda documentacéo correlata;

3.7.5.4. Dicionario e modelo de dados das bases;

3.7.5.5. Os diversos artefatos e produtos gerados ao longo do contrato.

3.7.5.6. Manual de todos os servigos digitalizados, incluindo formulérios, fluxos internos, base de

3.7.6.

3.8.
3.8.1.

conhecimento;

A entrega de modelos e bases de dados da solugéo tecnoldgica, documentacéo correlata,
bem como de artefatos e produtos gerados ao longo do contrato devera ser acompanhada
de esclarecimentos completos sobre o material disponibilizado, na forma de apresentagoes.
Tais apresentacdes serdo realizadas pela CONTRATADA para as equipes dos 6rgaos ou
entidades quando da entrega de produtos e lavratura dos respectivos Termos de
Recebimento Provisorio.

Sigilo, Inviolabilidade e Prote¢cdo de Dados

O uso dos dados, informacdes e conteudo oriundos dos servigos contratados esta limitado a
finalidade da prestacdo dos servicos, sendo vedado seu uso para finalidades diferentes da
expressamente determinada neste documento sem o0 prévio consentimento da
CONTRATANTE, ndo podendo os dados serem tratados posteriormente de forma
incompativel com essa finalidade, incluindo operacbes de coleta, producdo, recepcao,
classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo, transmissado, distribuicdo, processamento,
arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacao,
modificagdo, comunicacéo, transferéncia, difusdo ou extracdo dos dados.
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3.8.1.1. As politicas de protecdo de dados pessoais estabelecidas pela CONTRATANTE
prevalecerdo sobre quaisquer disposi¢cdes eventualmente diversas no presente Memorial
Descritivo.

3.8.2. A CONTRATADA devera assinar o TERMO DE SIGILO / USO (VER COM A GETIN) em
anexo, a fim de garantir o sigilo e a inviolabilidade das informac¢des a que eventualmente
possa ter acesso, durante a prestacdo dos servicos de implantacéo assistida, orientacédo
técnica e capacitagdo técnica.

3.8.3. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos & CONTRATANTE sobre eventuais atos
ou fatos noticiados que se refiram a mesma.

4. PRAZO E VIGENCIA

4.1. O presente contrato tera a duracdo de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da
assinatura da Autorizacdo de Servicos, podendo ser prorrogado por acordo das partes, até o
limite permitido pela lei.

5. LOCAL DE ENTREGA OU EXECUCAO DO OBJETO E HORARIOS ADMITIDOS:

5. 1. XXX IXKEXXKEXXXXXXXKXX

6. FORMA DE RECEBIMENTO E MEDIGAO:

6.1. ITEM I - Fornecimento de plataforma multicanal integrada, interligada a base de dados
da CONTRATANTE, para atendimento, gestdo do relacionamento com o cliente,
digitalizac&o e automacéo de servicos em modelo SaaS (Software as a Service);

6.1.1. O valor a ser pago sera calculado mensalmente com base nos perfis ativos em uso na
plataforma.

6.1.1.1. O célculo sera realizado levando-se em consideracdo os quantitativos de usuérios ativos
de cada perfil (Atendimento, Operacional, Administrativo) que usaram a plataforma pelo
menos uma vez no més e o valor de cada subscri¢éo por perfil.

6.1.1.2. Um mesmo usuario podera possuir mais de um perfil de acesso na plataforma, mas para
fins de pagamento somente serd contabilizado a subscri¢cdo do perfil de maior valor.

6.1.2. A afericao do numero de usuarios ativos devera ser feita na prépria solucéo tecnolégica.
6.1.3. A entrega inicial deste item é composta por:

6.1.3.1. Disponibilizagéo de links e credenciais de acesso aos ambientes de desenvolvimento,
homologacéo, treinamento e producédo, bem como informacfes de contato e suporte da
solucgéo, notificando formalmente o Gestor do contrato.

6.1.3.2. Documentacéo de registro de entrega/nota fiscal;

6.1.3.3. Documentacdo relacionando os itens discriminados na documentacdo de registro de
entrega/nota fiscal com os produtos de software que serdo ofertados para compor a
solucéo e estdo descritos na proposta técnica comercial validada pela CONTRATANTE, de
forma que seja possivel verificar a correlacdo entre os itens que compdem a solucéo
adquirida e aqueles representados na documentacao de registro de entrega/nota fiscal.

6.1.3.3.1. Esta correlagdo ndo poderd ser feita por codigos e sim pela descricdo de cada item de
software, com a respectiva quantidade;
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6.1.3.4. Documentacdo técnica original do fabricante, preferencialmente em lingua portuguesa, que
abranja implantacédo, configuracao, instalacéo e gerenciamento dos produtos fornecidos.

6.1.3.4.1. Na auséncia de publicagdo em portugués da documentagdo original do fabricante sera
aceito apenas material em inglés.

6.1.4. A entrega mensal para afericdo deste item € composta por:
6.1.4.1. Relatério contendo os perfis ativos na solucgéo.
6.1.4.2. Relatério de cumprimento dos acordos de nivel de servico.

6.1.4.3. Todos os relatérios de afericho devem estar disponiveis para consulta on line pela
CONTRATANTE;

6.2. ITEM Il - Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente — Chatbot, incluindo a
implantacdo dos canais on line (whatsapp e chat);

6.2.1. O valor a ser pago sera calculado mensalmente com base no uso do Atendente Virtual
Inteligente.

6.2.2. O célculo sera realizado levando-se em consideracdo o0s quantitativos de interacfes
finalizadas e devidamente validadas pelo cliente, nas interacdes ocorridas com a Atendente
Virtual Inteligente.

6.2.3. Uma interagéo corresponde a uma sessao completa e devidamente finalizada, excluindo-se
as mensagens invalidadas ou transbordadas para o atendimento humano.

6.2.4. A afericdo do nimero de interagfes devera ser feita na préopria solugdo tecnoldgica e podera
ser gerenciada pela CONTRATANTE.

6.2.5. A entrega inicial deste item é composta por:

6.2.5.1. Disponibilizagdo de links e credenciais de acesso aos ambientes de desenvolvimento,
homologacéo, treinamento e producéao, bem como informacfes de contato e suporte da
solucéo, notificando formalmente o Gestor do contrato.

6.2.5.2. Documentagéo de registro de entrega/nota fiscal;

6.2.5.3. Documentacédo relacionando os itens discriminados na documentacdo de registro de
entrega/nota fiscal com os produtos de software que serdo ofertados para compor a
solucéo e estdo descritos na proposta técnica comercial validada pela Bahiagéas, de forma
gue seja possivel verificar a correlagdo entre os itens que compde a solu¢do adquirida
(definida no ANEXO MD.002 - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUQAO TECNOLOGICA
DE CHATBOT) e aqueles representados na documentacdo de registro de entrega/nota
fiscal. Esta correlacdo ndo poderd ser feita por cédigos e sim pela descricdo de cada item
de software, com a respectiva quantidade;

6.2.5.4. Documentacéo técnica original do fabricante, preferencialmente em lingua portuguesa, que
abranja implantacdo, configuracéo, instalagéo e gerenciamento dos produtos fornecidos.

6.2.5.4.1. Na auséncia de publicagdo em portugués da documentagéo original do fabricante sera
aceito apenas material em inglés.

6.2.6. A entrega mensal para afericdo deste item é composta por:
6.2.6.1. Relatério contendo quantitativo de interacdes.

6.2.6.2. Relatério de cumprimento dos acordos de nivel de servico.
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6.2.6.3. Todos os relatérios de afericdo devem estar disponiveis para consulta on line pela

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

CONTRATANTE;

ITEM IIl - Servigos especializados de implantacéo e integracéo de sistemas, o que inclui
0s servicos de transformacdao, design, tecnologia e digitalizacdo necessarios para a
disponibilizacdo de servicos digitais eficientes, com o uso da solucéao tecnologica.

Os servicos serdo realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE, e medidos por meio de UST - Unidade de Servico Técnico (ver com a
GETIN).

A CONTRATANTE buscou definir métrica que, de um lado, se ajuste a realidade negocial e
as caracteristicas institucionais da CONTRATANTE e que, de outro, assegure rigoroso
controle técnico e financeiro do contrato. Como resultado desse exercicio, definiu-se que a
unidade de medida a ser usada serd a UST (unidade de Servigo Técnico).

6.3.2.1. As UST equivalem as horas de trabalho previamente pactuadas para a execucdo de

atividades e realizacdo de entregas, conforme definido em Catélogo de Servigos.

6.3.2.1.1. Embora a medi¢&o do esfor¢o seja feita em UST, a remuneragdo é sempre vinculada a

resultados, na forma de entregaveis especificos, e niveis de servico. Em nenhuma
hipétese, a CONTRATANTE remunerard a CONTRATADA pelo ndmero de horas
empenhadas em determinado projeto sem que haja uma referéncia clara ao resultado
gerado. A remuneracdo sera feita, exclusivamente, pela dimenséo do projeto em UST,
conforme aprovado pela CONTRATANTE anteriormente ao inicio do desenvolvimento
do "sprint" correspondente.

6.3.2.1.2. O Catalogo Preliminar de Servigos, previsto no Anexo MD.003, apresenta o

detalhamento dos servi¢os e suas atividades para execucao e as entregas esperadas.

6.3.2.1.3. O Catalogo de Servicos podera ser revisado a qualquer momento pela CONTRATANTE,

podendo alterar, incluir ou excluir servigcos. Portanto, o Catalogo apresenta uma
desagregacdo ndo exaustiva dos servigos de transformacéo, design e digitalizacdo de
servigos publicos digitais previstos.

6.3.2.2. Nos casos em que o Catalogo nédo ofereca estimativa que possa ser utilizada na medi¢éo

de esforco requerido por determinado projeto, CONTRATANTE e CONTRATADA buscaréo
0 consenso, utilizando critérios de analogia com outros itens do Catélogo;

6.3.2.3. O resultado advindo do processo acima poderda, a critério da CONTRATANTE, ser

incorporado ao Catélogo para utilizacdo em demandas futuras.

6.3.2.4. A CONTRATANTE é responsével final por definir a dimenséo de determinada atividade em

UST. As justificativas da CONTRATADA deverdo ser consideradas e respondidas, ainda
que nédo acatadas.

6.3.2.5. Ap6s o0 término de um ciclo de entregas, a CONTRATADA poderd propor a

CONTRATANTE a atualizacédo do Catalogo. Se, por exemplo, uma determinada atividade
vier a apresentar escopo maior do que o originalmente previsto no Catalogo, esse
processo permitira medicdo mais precisa para demandas futuras. A CONTRATANTE
podera, assim, alterar a dimensdo do escopo de determinado item no Catalogo, tanto por
provocacao da CONTRATADA, como por iniciativa propria.
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6.3.2.6. O Catalogo s6 podera ser atualizado antes do inicio do desenvolvimento de determinada
demanda, isto é, o nimero de USTs ndo podera ser atualizado retroativamente. Os
aprendizados sobre o nimero de USTs necessario para determinada atividade poderao ser
utilizados apenas para atualizacdo do catadlogo em projetos futuros.

6.3.3. A entrega mensal para afericdo deste item € composta por:
6.3.3.1. Relatério contendo os ciclos de entrega ja homologados.
6.3.3.2. Relatério de cumprimento dos acordos de nivel de servigo.

6.4. ITEM IV - Capacitacdo e formacao inicial de usuérios para utilizacdo da solucao
tecnoldgica.

6.4.1. Os servicos serdo realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE, e medidos por meio de horas-aula.

6.4.1.1. As horas-aula somente serdo pagas para o periodo em que o instrutor estiver formando os
usuarios, conforme programa apresentado previamente.

6.4.1.2. As horas-aula ndo podem ser pagas para a elaboracdo de manuais, material de apoio para
formacao ou qualquer outra atividade de apoio a formagé&o propriamente dita.

6.4.1.3. A entrega mensal para afericdo deste item é composta por:

6.4.1.4. Relatério contendo as formacgfes realizadas, programas de aula, lista de presenca dos
usuarios capacitados e demais evidéncias da formacao realizada.

6.4.1.5. Relatério de cumprimento dos acordos de nivel de servico.
6.5. Forma de Recebimento

6.5.1. A CONTRATADA realizaré o faturamento, mediante apresenta¢do do Boletim de Medicdo a
CONTRATANTE, j& descontadas as glosas em fun¢do do ndo atendimento aos resultados
esperados e Nivel Minimo de Servico exigido para a execucao das Tarefas.

6.5.2. A CONTRATADA apresentara memoria de calculo do desconto das glosas, para fim de
arquivo histérico de desempenho.

6.5.3. O fiscal técnico do contrato devera avaliar as informacdes do Boletim de Medi¢do (BM) em
até 3 (trés) dias Uteis. Caso o BM esteja em conformidade com os servigos prestados no
més de referéncia, o Fiscal ird autorizar a emissao da Nota Fiscal/Fatura, do contrario,
cabera ao Fiscal devolvé-la a CONTRATADA para o devido ajuste.

6.5.4. A CONTRATADA devera encaminhar a Nota Fiscal/Fatura apés a autorizacdo do Fiscal,
acompanhada dos documentos exigidos no Contrato de Prestacdo de Servigos e 0s que,
eventualmente, possam ser solicitados pela fiscalizacéo;

6.5.5. O prazo para pagamento correrda de acordo com o estabelecido no respectivo Contrato de
Prestacdo de Servicos.

6.5.5.1. Caso venha ocorrer a necessidade de providéncias complementares por parte da
CONTRATADA, a fluéncia do prazo sera interrompida, reiniciando-se a contagem a partir
da data em que estas forem cumpridas.
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7. OBRIGACOES DA CONTRATADA RELACIONADAS AO OBJETO:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

7.12.

7.13.

7.14.
7.15.

Cumprir fielmente as condicbes e exigéncias contidas neste Memorial Descritivo e seus
anexos;

Indicar e manter preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera
responder pela fiel execucdo do contrato, com poderes de representante legal para tratar de
todos os assuntos relacionados ao contrato, em conformidade com a Lei n°® 8.666/1993;

Propiciar todos os meios e facilidades necessérios a fiscalizacdo do contrato pela
CONTRATANTE, cujos representantes terdo poderes para sustar a execuc¢do, total ou
parcialmente, a qualguer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

Atender prontamente a quaisquer orientacbes e exigéncias da equipe de fiscalizacdo do
contrato, inerentes a execucao do objeto contratual;

Fiscalizar o cumprimento do objeto contratual, cabendo-lhe integralmente o énus decorrente,
independentemente da fiscalizacéo que sera exercida pela CONTRATANTE;

Comunicar a equipe de fiscalizacdo do contrato, formalmente, quando verificar quaisquer
ocorréncias que possam prejudicar a perfeita execucdo do contrato;

Manter, durante a execucéo do contrato, todas as condi¢cdes exigidas para a habilitagcdo, em
conformidade com a Lei n° 8.666/1993;

Manter a produtividade e as capacidades minimas da solug&o tecnolégica durante a execucao
do contrato, conforme os requisitos técnicos estabelecidos e o0s niveis de servigo prescritos;

Substituir, de imediato, qualquer profissional cuja conduta represente risco a execucao
contratual, a imagem da CONTRATANTE ou que seja considerado inconveniente pela
mesma;

Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescricdes referentes as leis trabalhistas, de
previdéncia social e normas regulamentadoras da medicina e seguranca do trabalho;

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagfes estabelecidas na
legislacao especifica de acidentes de trabalho quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas seus profissionais no desempenho dos trabalhos ou em conexdo com eles, ainda que
ocorridos nas dependéncias da CONTRATANTE;

Responsabilizar-se Unica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos e demais
despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execucdo do objeto do presente Memorial
Descritivo;

Responsabilizar-se pelo 6nus decorrente de todas as reclamagfes e/ou agdes judiciais ou
extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam eventualmente ser alegadas por terceiros contra
a CONTRATANTE, procedentes da realizacdo dos trabalhos do objeto deste Memorial
Descritivo;

Observar as disposicoes da Lei 12.965/2014 — Marco Civil da Internet.

Observar as disposicoes da Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados, permitindo a
transparéncia e acessibilidade para o cliente quanto ao tratamento de seus dados pessoais e
a prestacdo de contas por meio da extracdo de relatorios de auditoria quanto a gestdo do
tratamento dos dados pessoais realizado pela CONTRATANTE.
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7.16.

Entregar & CONTRATANTE a documentacdo de todos os produtos finais dos trabalhos de
Orientacdo Assistida, como levantamento dos processos, integracdes sistémicas, painéis de
indicadores e parametrizagfes na Solucéo Integrada.

8. OBRIGACOES DA CONTRATANTE RELACIONADAS AO OBJETO

8.1.

8.2.

8.3.
8.4.

8.5.
8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

Nomear Gestor e Fiscais técnico e administrativo do contrato, para acompanhar e fiscalizar a
execugdo dos contratos, em conformidade com a Lei n° 8.666/1993;

Encaminhar as demandas, por meio de Autorizacdo ou ordem de Servico, de acordo com 0s
critérios estabelecidos neste Memorial Descritivo;

Aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, os produtos entregues pela CONTRATADA;

Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta
aceita, conforme procedimentos de aceitacdo descritos neste Memorial Descritivo;

Aplicar & CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas ao fornecimento dos
itens objeto do contrato;

Notificar & CONTRATADA quaisquer irregularidades e inconformidades observadas durante a
execugdo do contrato, bem como eventuais ocorréncias relativas a comportamento
inadequado de seus profissionais;

Realizar prova de conceito com o licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar,
para fins de comprovacdo do atendimento da solucdo tecnolégica aos requisitos funcionais
estabelecidos nos Anexos MD.001 e MD.002;

Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos ao longo do contrato, incluindo a documentagéo, os modelos
de dados e as bases de dados, pertencam a Administragao, justificando os casos em que isso
nao ocorrer;

Envidar esforcos para viabilizar o acesso dos profissionais da CONTRATADA as
dependéncias da CONTRATANTE e aos 6rgdos e entidades em que, porventura, sejam
realizados trabalhos, de acordo com normas e procedimentos previamente estabelecidos;

Prestar as informacdes e o0s esclarecimentos solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA, necessarios a execu¢ao do objeto deste Memorial Descritivo.

9. GESTAO E FISCALIZACAO PELA CONTRATANTE

9.1.

9.2.

Todos os servicos objeto deste contrato serdo fiscalizados pela BAHIAGAS, através de
prepostos credenciados junto a CONTRATADA, obrigando-se esta assegurar a esses
prepostos livrie acesso aos locais de servicos e facilitar tudo para que a fiscalizacdo possa
exercer integralmente a sua fungdo e com ela entender-se diretamente sobre os assuntos
ligados aos servigos contratados.

Sem prejuizo de outras atribuicdes inerentes a funcao, a fiscalizacdo da BAHIAGAS podera:

9.2.1. Sustar qualquer servico que ndo esteja sendo executado de acordo com as especificacdes

aprovadas ou com as normas estabelecidas pela BAHIAGAS;

9.2.2. Recusar servicos executados em desacordo com as disposi¢cdes deste contrato;
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9.2.3. Indicar a autoridade competente os fatos que possam propiciar a aplicacdo de sancdes e
multa a CONTRATADA, nos termos deste contrato;

9.2.4. Examinar a documentacdo da CONTRATADA relativa ao pessoal empregado na execucéo
dos servicos contratados, podendo exigir a apresentacao dos comprovantes de atendimento
das obrigacdes trabalhistas e previdenciarias correspondentes.

9.2.5. Solicitar o imediato afastamento de empregado ou preposto da CONTRATADA que esteja
apresentando riscos na execugdo dos servicos, inclusive a imagem da BAHIAGAS ou que
esteja dificultando a acao fiscalizadora,;

9.3. A fiscalizagdo da BAHIAGAS n&o diminui, nem exclui a responsabilidade da CONTRATADA
pela qualidade e correta execugdo dos servicos.

10. GARANTIA TECNICA DO OBJETO:

10.1. A garantia dos servigos contratados devera considerar o periodo minimo de 12 meses a
partir da data de emissédo do Termo de Aceite.

10.2. A prestacao dos servigos relacionados a garantia ndo deve imputar qualquer custo adicional
a CONTRATANTE.

10.3. Durante todo o periodo de garantia, a CONTRATADA devera prestar os servigos de suporte
técnico com o apoio de profissionais técnicos especializados.

11. TIPOS INFRACIONAIS PARA SANCIONAMENTO:

11.1. O pagamento dos itens contratados sofrera incidéncia de glosa, limitada ao valor total da
fatura, em decorréncia de execucdo fora dos niveis de servico prescritos, conforme
estabelecido no ANEXO MD.004 - ACORDOS DE NIiVEL DE SERVICO deste Memorial
Descritivo, sendo as ocorréncias apuradas e calculadas mensalmente.

11.2. Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execugéo contratual serdo considerados
como periodo de estabilizacao, durante o qual as metas definidas poderao ser flexibilizadas
por acordo entre as partes.

11.3. O descumprimento dos itens contratuais exigidos neste Memorial Descritivo implicara em
sangles, podendo ser aplicadas isoladamente ou, no caso das multas, cumulativamente
com outras, sem prejuizo de outras medidas cabiveis previstas em Contrato e na Lei n°
8.666/1993.

11.4. A aplicagcdo de quaisquer penalidades realizar-se-4& em processo administrativo que
assegurara o contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto no
Regulamento de LicitacGes e Contratos da Bahiagas.

11.5. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levara em consideragdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administracao, observado o principio da proporcionalidade.

11.6. A recorréncia de faltas ou falhas podera ensejar aplicacdo das demais sanc¢fes previstas na
legislacdo vigente, cumulativamente a aplicacdo de multa, observado o disposto neste
capitulo.
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12.
12.1.
13.
13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

REQUISITOS DE QSSMA
Conforme definicBes do anexo Q-12 do Contrato de Prestacéo de Servicos
EXIGENCIA DE AMOSTRA NA EXECUCAO DO CONTRATO

Apbs a habilitagcdo, a LICITANTE classificada provisoriamente em primeiro lugar devera
apresentar AMOSTRA da utilizagdo e do funcionamento da Solucéo Integrada, no prazo de
até 5 (cinco) dias uteis, quando a CONTRATANTE daré inicio & fase de Prova de Conceito
do Servico de plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidadao, digitalizacdo e automacéo de processos.

A Bahiagas provera todo o ambiente necessario (equipamentos e infraestrutura) em sua
sede localizada a avenida Professor Magalhdes Neto, 1838, Pituba, Salvador - Ba para o
acesso a solugéo integrada, cabendo a LICITANTE a comprovagdo do atendimento as
funcionalidades dos ANEXOS MD.001 e MD.002. O provimento do ambiente utilizado
exclusivamente para os testes da etapa de prova de conceito inclui o fornecimento dos
acessorios como: gerador de trafego, switches, roteadores, transceptores, cabos, etc. A
critério da Bahiagas, a composicdo do ambiente necessario poderd ser realizada em
conjunto.

A prova acontecera no local de entrega da Plataforma, durante o horario comercial (8:00 as
17:00 horas), respeitando a carga horaria diaria de 8 horas. Os horarios de inicio e
intervalos serdo definidos em comum acordo entre a LICITANTE e a Equipe Técnica da
CONTRATANTE.

A Prova de Conceito compreende:

(i) Definicdo de Ambiente:

a. A LICITANTE deveré se reunir com a equipe técnica da CONTRATANTE, em local a
ser definido no municipio de Salvador, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis ap0s
solicitacdo formal da CONTRATANTE. A data da reunido devera ser agendada em
comum acordo entre a CONTRATANTE e o vencedor do certame.

b. Durante a reunido, a LICITANTE devera:

i. informar todos os requisitos necessarios ao ambiente a ser disponibilizado
pela Bahiagés, para que a solucdo apresentada possa ser avaliada.

ii. Definir a lista de produtos que serdo entregues na etapa seguinte, se existir.

c. Caso a reunido ndo ocorra por problema unico e exclusivo da LICITANTE, a Prova
de Conceito acontecera no ambiente padrdo de teste da BAHIAGAS. Nesta situacéo
€ vedada a LICITANTE reivindicar qualquer adaptacao na infraestrutura oferecida
pela BAHIAGAS.

d. A CONTRATANTE disponibilizara ROTEIRO DETALHADO DE PROVA DE
CONCEITO a ser seguido na etapa de comprovacdo, o qual serd baseado nos
ANEXOS MD.001 e MD.002.
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(i) Disponibilizacéo:

a. A LICITANTE devera disponibilizar a plataforma multicanal integrada para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadao, digitalizacdo e
automacdo de processos, ho prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, contados a
partir do dia seguinte a realiza¢do da reunido descrita acima ou o fim do prazo para a
realizacdo da mesma, 0 que ocorrer primeiro, em horéario comercial (de 8:00 as 17:00
horas).

b. A LICITANTE devera disponibilizar 01 (um) técnico que se responsabilizara pela
disponibilizacdo e configuracdo dos softwares da solugao.

c. A LICITANTE devera apresentar a documentacao técnica de plataforma multicanal
integrada para atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadao,
digitalizagdo e automacgdo de processos, contemplando informacdes detalhadas de
todos os itens e modelos que compdem a mesma, conforme descrito nos ANEXOS
MD.001 e MD.002.

(iii) Comprovacdao: esta etapa seré realizada por um periodo maximo de 10 (dez) dias uteis, com

13.5.

13.6.

13.7.

uma carga horéria diaria de 8 horas, a contar do dia seguinte a conclusao do prazo para a
etapa de Disponibilizacdo, conforme informado pelo pregoeiro em sessao publica. A partir
do primeiro dia desta etapa, a LICITANTE devera:

a. Utilizar como referéncia os Anexos MD.001 e MD.002 informando, a péagina da
documentacdo técnica que referencia o requisito a ser avaliado conforme
documentacdo técnica previamente entregue anexa a proposta comercial. Caso
existam requisitos ndo descritos na documentacdo técnica, que sejam atestados
exclusivamente por meio de testes na Prova de Conceito, o respectivo requisito do
Anexos MD.001 e MD.002 devera ser preenchido com o texto "COMPROVACAO
PRATICA".

b. Disponibilizar 02 (dois) técnicos que se responsabilizardo pela comprovacao das
funcionalidades e requisitos em conformidade com o ROTEIRO DETALHADO DE
PROVA DE CONCEITO, baseado nos Anexos MD.001 e MD.002, por meio de testes
praticos ou por comandos de configuracdo. A aprovacdo das funcionalidades
existentes na plataforma multicanal integrada para atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidad&o, digitalizagdo e automacao de processos apresentada
pela LICITANTE ser4 efetuada pela Equipe Técnica da BAHIAGAS.

Todos os requisitos dos Anexos MD.001 e MD.002 que forem submetidos a Prova de
Conceito, deveréo ser iguais aos que serdo fornecidos posteriormente, na etapa de Entrega.

Caso a LICITANTE né&o atenda as condi¢des definidas neste Memorial Descritivo, ou seja,
se porventura a solugcdo for disponibilizada fora do prazo estabelecido, ou caso seja
constatado o ndo atendimento a qualquer item de carater técnico, a LICITANTE sera
DESCLASSIFICADA.

Concluida a Prova de Conceito da solucéo e verificado o atendimento de todas as condi¢des
supracitadas neste Memorial Descritivo, ndo havendo, portanto, anormalidades e/ou
sanados todos os problemas detectados, a CONTRATANTE emitira em até 03 (trés) dias
Uteis Termo de Aprovacao.
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13.8. A ndo comprovacdo dos requisitos exigidos na prova de conceito importara a
desclassificacdo do licitante classificado provisoriamente no certame, quando o pregoeiro
convocara a proxima licitante detentora de proposta valida, obedecida a classificacdo na
etapa de lances, sucessivamente, até que uma licitante cumpra 0s requisitos previstos neste
Memorial Descritivo e seja declarada vencedora.

14. INCLUSOES NO PRECO

14.1. Além dos custos relacionados a tributos, taxas, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
a CONTRATADA devera prever todos os demais custos necessarios ao perfeito cumprimento
das obrigacdes objeto do Contrato, conforme as especificagdes e condigbes constantes neste
Memorial Descritivo e seus anexos.

15. ANEXOS

15.1. MD 001 - Lista de Requisitos da Solucdo Tecnoldgica
15.2. MD 002 - Lista de Requisitos da Solugéo de ChatBot
15.3. MD 003 - Catalogo Preliminar de Servigos.

15.4. MD.004 — Acordos de Nivel de servigo

15.5. MD.005 — Requisitos para Calculo dos Indicadores de Desempenho dos Canais de
Relacionamento
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ANEXO MD 001

LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA

A solucéo devera fornecer interfaces, médulos, plug-ins e add-ons integrados nativamente para 0s

seguintes perfis de usuario:

PERFIL CLIENTE: interfaces voltadas para a sociedade como porta de entrada do
relacionamento do cliente com a Bahiagas, permitindo funcbes como busca de informacéo,
solicitacdo e agendamento de servicos, acompanhamento do status das solicitagdes,
recebimento de notificacdes, avaliacdo da qualidade dos servigos prestados, interacdo “on-line”
com os atendentes, dentre outras. Neste perfil estdo as pessoas fisicas e juridicas

consumidoras dos servigos.

As interfaces voltadas para atividades que percorrem a recepcao, registro, tratamento e resolucao

das solicitacdes do cliente devem atender aos perfis atendimento, operacional e administrativo:

PERFIL ATENDIMENTO: usuério alocado na central telefénica, no atendimento presencial, nos
canais on line (chat / whatsapp) e digitais (E-mail / site) responsavel por visualizar informacdes
sobre 0s contratos e servigos, informar, receber e registrar as solicitacbes do cliente. Esse
usuario pode pertencer a um ou mais grupos de atendimento associados a servicos de

diferentes temas e assuntos

PERFIL OPERACIONAL: usuario responsavel pela execucéo e prestacao do servico solicitado

pelo cliente (técnicos, operadores e funcionarios de outras geréncias).

PERFIL SUPERVISAO: usuério responsavel pela gestdo da prestacdo do servico, organizacio

e gestao das equipes.

PERFIL ADMINISTRATIVO: Gestdo da prestacdo de servigos, incluindo interfaces voltadas
para a parametrizacao do servigco, com fungdes de criagdo e manutengdo de formulérios e suas
respectivas regras, o desenho dos processos que sustentam a prestacdo dos servicos, a
gestao de usuarios, a gestdo das integragdes com sistemas legados e comunica¢gfes em redes

sociais, dentre outras.
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PERMISSOES GERAIS NA SOLUCAO

ATENDIMENTO
OPERACIONAL
SUPERVISORIO
ADMINISTRATIVO

CLIENTE

Acessa informacéo gerais do atendimento, servigos, agendamento, histérico de
atendimento, status das solicitag6es e de notificagdes.

X
x
x
X
x

Nota: no caso do perfil cliente, 0 acesso se dard por meio de telas exclusivas.

Realiza abertura de chamados X| - | X | X| -

Agenda servicos X - | X[ XX

Encerra protocolos de atendimentos com possibilidade de upload de
documentos

Encerra servicos com possibilidade de upload de documentos - [ XXX
Envia resposta para os clientes X1 ?2 | X[ X] -
Cancela protocolos de atendimento e servi¢os X1 -] X[X

Responde a pesquisa de satisfacdo - - -] -

>
x
x
X
X X X

Recebe notificacbes (adequadas ao seu perfil)

Acessa 0 desempenho dos indicadores de atendimento em dashboard XX | X[ X] -

Realiza a gestdo de execugcdo de chamados e estatisticas, por equipe e por
usuério, em dashboard

Obtém relatérios de desempenho periédicos relacionados a diversos
indicadores de atendimento de todas as equipes / filas e canais de | - - X X | -
relacionamento

Obtém relatérios de desempenho individual relacionados ao seu perfil X | X | X[ X]| -

Obtém relatérios e visualizagdes desempenho periddicos relacionados a
diversos indicadores de atendimento

Parametriza o servico, com fungdes de criacdo e manutencgdo de formulérios e
suas respectivas regras, além do desenho dos processos que sustentam a | - - - X | -
prestacéo dos servicos

Realiza a gestédo de usudrios na plataforma (ativagdo, cadastro e inativacdo de

perfis) AR

Os requisitos funcionais também foram agrupados nas seguintes Categorias de Requisitos:

I, Canais de Atendimento: funcionalidades relacionadas aos canais disponibilizados para o
relacionamento com os clientes. Os requisitos minimos a serem a adotados para
medicao de desempenho em cada canal / fila de atendimento, estdo disponiveis no

anexo MD.005 — Critérios de medicdo de desempenho dos canais de relacionamento.

o/
Edital de Consulta Pablica N° 0004/2020 - Pagina 23 de 72 Nerags



N

BAHIAGAS

COMPANHIA DE GAS DA BAHIA

EDITAL DE CONSULTA PUBLICA
N° 0004/2020

Gestdo da Prestagcdo do Servico: funcionalidades associadas a busca e solicitacdo de
servicos, bem como ao tratamento interno das solicitacbes e acompanhamento do

progresso das solicitagdes por parte do cliente. Os requisitos estédo divididos em:

BN

» Formularios: funcionalidades relacionadas a configuracdo, visualizacdo e uso de

formularios associados aos servicos oferecidos;

» Fluxo de atendimento - fases (visdo cliente): funcionalidades relacionadas as fases

de atendimento que o cliente pode enxergar;

= Fluxo de trabalho interno - etapas (visdo Bahiagas): funcionalidades relacionadas as

etapas de trabalho interno para a prestacéo do servigo;

= Organizacdo do atendimento interno dos servicos: funcionalidades relacionadas a
organizacao, priorizagdo, distribuicdo dos atendimentos das solicitagbes realizadas

pelos clientes, entre outros;

» Gestdo de usudrios: requisitos relacionados a ativacdo, desativacdo de usuarios,
definigéo e redefinicdo de perfis, entre outros.

Base de conhecimento:

= Perguntas frequentes (FAQ): funcionalidades relacionadas, gerenciamento e exibicdo

de perguntas mais frequentes (FAQ) sobre os servi¢cos da Bahiagas

= Base do atendimento: funcionalidades relacionadas a construcdo, edicdo e
compartilhamento de contetdo para a base de conhecimento do atendimento com o

objetivo de apoiar o atendimento em todos 0s canais.
Gestao de dados:

»= Relatérios, gréficos e dashboards: funcionalidades relacionadas a geracdo de
relatorios gerenciais customizados, planilhas, bases de dados, telas, dashboards e

painéis de indicadores.
Agendamento:

= Agendamento de servico: funcionalidades relacionadas ao agendamento de servi¢os

prestados pela Bahiagas.
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VI. Notificagédo

= Envio de notificacdo: funcionalidades relacionadas aos mecanismos de notificacdes

aos usuarios da solucéo.
VII. Avaliagéo de Servigo

= Avaliacdo da satisfagdo do atendimento e do servigo prestado: funcionalidades
relacionadas a avaliacao do cliente em relagdo ao atendimento recebido e ao servico

que foi prestado a ele.

A solucdo devera permitir que seja feita uma correspondéncia entre o fluxo de trabalho interno da
Bahiagas e as fases do fluxo de atendimento que serdo apresentadas ao cliente que solicita o
servico. Dessa forma, quem solicita 0 servigo tera uma visdo do fluxo de atendimento diferente,

mas correspondente ao processo completo que ocorre internamente.
As tabelas a seguir apresentam os requisitos funcionais de cada Categoria de Requisitos
1. CANAIS DE ATENDIMENTO

1.1. PORTAL DE ATENDIMENTO WEB

1.1.1. A solugéo devera disponibilizar um Portal de Atendimento WEB para interface com o
cliente, responsivo pelo menos para a versdo mais recente e estavel dos navegadores
Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Internet Explorer, Safari, adaptando-se
também para as versdes mais recentes e estaveis dos navegadores Google Chrome e

Safari em dispositivos moéveis.
1.1.2. Requisitos da solucéo:

= Permitir que o cliente se cadastre na solucéo via Portal de Atendimento WEB como

pessoa fisica ou pessoa juridica

= Permitir que o cliente, previamente cadastrado e ativo na solucéo, consiga realizar

login no Portal de Atendimento WEB utilizando usuério e senha cadastrados.

= Permitir que o cliente realize consultas, solicitacfes de servicos, elogios, sugestdes e

reclamacdes, por meio do preenchimento de formulario do respectivo servico;
= Permitir que o cliente edite suas informacdes cadastrais e senha

Em relag&o ao perfil administrador:
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= Configurar o Portal de Atendimento WEB sem a necessidade de escrever cédigo de
programacédo, possibilitando a criacdo, edicdo, exclusdo de componentes. Tais
componentes podem ser, mas nao se limitando a paginas HTML, menus de
navegacao, imagens, URLSs, videos, areas de texto, formularios, avisos (pop-ups),
relatérios, gréficos, dashboards e tabelas.

= Configurar a obrigatoriedade e a ordem de preenchimento dos campos de cadastro
do cliente.

1.2. ATENDIMENTOS ASSISTIDOS (TELEFONICO / PRESENCIAL)

1.2.1. A solucéo devera oferecer interfaces para o atendimento assistido, permitindo registrar
em cada solicitacdo os dados do atendente e o canal utilizado como porta de entrada da
solicitagao.

1.2.2. Requisitos principais da plataforma de gestéo do atendimento:

= Disponibilizar dashboards e relatérios periédicos acerca dos totalizadores e
indicadores de qualidade do atendimento, de acordo com a métrica estabelecida no

Memorial Descritivo;

= Permitir identificar o cadastro do cliente por uma chave de login a partir dos dados
recebidos pela solugdo CTI (Computer Telephony Integration) no atendimento via

Central Telefénica

» Permitir que o atendente registre todas as solicitagbes em uma interface de
atendimento, em nome do manifestante ou do contrato relacionado (quando cliente
contratado), por meio do preenchimento de formulario do respectivo servi¢co, com a

opc¢éao de upload e download de arquivos.

= Permitir que o atendente solicite a reinicializacdo de senha de um cliente e que,
automaticamente, seja enviado um e-mail com as instru¢des para recuperacao da

senha.

» Permitir que o atendente consulte o histérico de solicitacdes de um cliente e gere
relatorios, que permitam visualizar as informacdes relativas ao andamento do

tratamento das solicitacdes;

= Permitir que o0 atendente possa registrar informacdes pertinentes a uma solicitacdo

em um campo de texto especifico, com o devido rastreamento (ID, data / hora);
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Permite que o atendente, a pedido do cliente nos canais assistidos, visualize, faca o
download de titulos e boletos, realize upload de comprovantes e acompanhe o

status de pagamento de titulos e boletos associados a prestacdo de servicos.

Permitir que o atendente tramite, acompanhe e reitere as manifestaces entre areas

pré-cadastradas;

Permitir pesquisa tempestiva de satisfacdo por meio de opinémetros, URA, SMS (ou
similar), interligados a plataforma de gestdo, que possibilite a extracdo automatica
do indicador ISC (indice de satisfacédo do cliente) pela CONTRATANTE, por canal /

fila de relacionamento;

Sobre o atendimento presencial:

A plataforma de gestdo deve estar interligada a um totem de auto-senha com
chamamento por monitor, que possibilite a extracdo automatica do indicador TEA

(tempo de espera do atendimento) diretamente do sistema supervisorio;

NOTA: Todos os equipamentos necessarios ao funcionamento da plataforma de
gestdo, tais como monitores, totens e opinbmetros, deverdo ser fornecidos pela
CONTRATADA;

1.3. CHAT

1.3.1. A solugdo devera possuir uma interface de chat para interacdo entre atendentes e

clientes disponivel no site, app e no portal de atendimento WEB.

1.3.2. A solugéo devera permitir integracdo entre o chat com solugfes de assistentes virtuais

de dialogos dirigidos (chatbots).

1.3.3. A solucdo devera permitir que os dados cadastrais de um cliente logado sejam exibidos

automaticamente na interacdo com o atendente e registrados na solicitacao;
1.3.4. Principais Requisitos:

= Permitir que o cliente solicite informagdes ou realize uma solicitagdo por meio de chat

on-line podendo realizar upload e download de arquivos.

= Permitir que o cliente veja sua posi¢do na fila de atendimento em tempo real e a

estimativa de tempo para ser atendido.

= Permitir que o cliente envie a conversa do chat para um e-mail
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= Permitir que cliente avalie o atendimento apds o seu encerramento.

= Permitir que o atendente interaja com o0s clientes por meio de chat online, na mesma

interface dos canais assistidos (plataforma).

= Permitir que o atendente registre solicitacdes, podendo realizar upload e download
de arquivos, bem como compartilhd-los / tramitd-los com outros usudrios da

solucéo.
» Permitir que o atendente interaja via chat com outros usuarios da solucao.

» Permitir que o atendente visualize o histérico de informac¢des de uma interacdo com
o cliente, como por exemplo dados ja fornecidos pelo mesmo, interacao prévia com

outro atendente ou com chatbot.
= Permitir a inclusdo de FAQ (perguntas e respostas frequentes);

= Permitir configurar o permissionamento do uso do chat por servico e grupo de

atendimento
= Permite configurar respostas-padrao.

= Disponibilizar, em tempo real, indicadores do chat, tais como fila, nimero de
interacbes, nivel de servigo, resultados da avaliacdo dos atendimentos, dentre

outros.
» Permitir a configuragdo do horéario de funcionamento (on line / offline) e feriados;

» Permitir a criacdo de pré-formulario de entrada, com possibilidade de incluir campos
de textos, numeéricos e de sele¢do. Os dados preenchidos deverdo ser visualizados

pelo atendente.

1.4. REDES SOCIAIS

1.4.1.

1.4.2.

A solucdo devera possuir integracao nativa com redes sociais (no minimo, Facebook,
Facebook Messenger, Instagram, Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram), possibilitando
monitorar, detectar, engajar e publicar nessas redes, conforme suas politicas de

privacidade e publicagao.

A solucdo devera possuir uma caixa de entrada nativa das mensagens identificadas em
todas as redes sociais monitoradas e permitir resposta por meio da mesma, sem a

necessidade de utilizar sistemas clientes de mensagem.
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1.4.3. A solucdo devera permitir que o atendente interaja com o cliente por meio do chat das
redes sociais, a partir de uma interface Unica integrada a solucdo, considerando os

mesmos requisitos de conversacao nas interagdes por chat
2. GESTAO DA PRESTACAO DO SERVICO
2.1. FORMULARIOS

2.1.1. A solugcédo deverd possuir interfaces para construcdo de formularios que permitam a
utilizacdo sem a necessidade de codigo de programacéo.

2.1.2. A solucéo deverd permitir o uso de distintos servicos de georreferenciamento (ex.:
Google API, Base de logradouros dos Correios e outras bases logradouros).

2.1.3. A solucao devera permitir a utilizacao de georreferenciamento para o auxilio do usuério
no preenchimento de campos de endereco, disponibilizando mapa e buscando a
localizacdo do endereco onde se encontra.

2.1.4. A solugéo devera permitir o versionamento automatico de formuléarios em producéo e,
caso necessario, o rollback para versdes anteriores, sempre mantendo a integridade
dos dados.

2.1.5. Requisitos Principais:

= Permitir que o cliente receba uma cépia de sua solicitacdo no e-mail cadastrado e um

namero de protocolo para acompanhamento.

» Permitir a abertura automética da solicitagdo de servico / protocolo de atendimento

diretamente na Plataforma de gestéao de canais.

» Garantir todas as acgfes e evidéncias necessérias para manutencado da seguranga
juridica das solicitacdes de servicos realizadas, em especial a comprovacao do

pedido;
= Permitir upload de arquivos;

» Permitir que os dados preenchidos no formulario pelo cliente sejam validados,

conforme regras definidas.

= Permitir que o cliente visualize as instru¢des do servico oferecido com possibilidade

de vinculacao de links
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Permitir que o cliente visualize textos de ajuda na forma de dicas (hints) nos campos

dos formulérios, conforme regras definidas.

Permitir que o perfil administrador possa configurar o uso de diversos tipos de
campos nos formuléarios como: caixa de texto, caixa de combinagdo, caixa de
selecédo, caixa de listagem, caixa de listagem suspensa, botdo de comando, barra
de rolagem, boté@o de opcao, rétulo, imagem, dentre outros.

Permitir que o perfil administrador possa configurar formularios com campos de
upload e download de arquivos, possibilitando limitar extensdes e tamanho dos

arquivos a serem anexados.

Permitir que o perfil administrador possa configurar formularios com apresentagéo
dindmica de campos com base em condicbes (na medida em que itens do
formulario s@o selecionados ou preenchidos, por exemplo), sem necessidade de

programacé&o

Permitir implementar validagdo nos campos dos formularios de acordo com formato,
tipo do contetdo, tamanho, mascaras de entrada de dados para campos especifico
(pelo menos CPF, CNPJ, CEP, telefone e e-mail), consulta em tabelas e bases de

dados externas, scripts etc.

Permite extrair relatérios, visualizar graficos e dashboards sobre todos os itens do

formulério, sem necessidade de programagéo

2.2. FLUXO DE ATENDIMENTO - FASES (VISAO CLIENTE)

» Permite que o cliente receba um numero de protocolo Unico para cada nova

solicitagcdo, independente do canal utilizado.

» Permite que o cliente visualize no Portal de atendimento WEB e no app o andamento

atualizado da prestacdo do servico e 0s respectivos prazos de atendimento por
fase, conforme execucédo das etapas do fluxo de trabalho interno, graficamente em

uma timeline (linha do tempo) com a duracédo da fase atual.
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= Permite que o cliente visualize no Portal de atendimento WEB, em area restrita ao
seu login, os dados histéricos de todas as suas solicitacdes, incluindo pelo menos o
namero do protocolo, categoria do servi¢co, descricdo do servico, fase no fluxo de
atendimento e o prazo de atendimento, com a possibilidade de aplicacéo de filtros
por protocolo, status, data, servico, entre outros.

= Permite que o cliente acrescente informacdes para complementar ou cancelar uma

solicitagéo nos diversos canais de atendimento;

» Permite que o cliente retorne por e-mail as informacdes necessérias para resolver as
pendéncias de uma solicitagdo. Qualquer retorno (reply) via e-mail deve ser inserido

na respectiva solicitagdo original, bem como seus anexos.

NOTA: as entradas por e-mail serdo recebidas exclusivamente por replay, a partir
de respostas emitidas pelo SAC da Bahiagas. A entrada de “novas mensagens” por

e-mail ndo sera permitida;

* Permite que o cliente, em &rea restrita ao seu login, visualize, faga o download de
titulos e boletos, realize upload de comprovantes e acompanhe o status de

pagamento de titulos e boletos associados a prestacdo de servicos.

» Permite que o atendente, a pedido do cliente nos canais assistidos, visualize, faca o
download de titulos e boletos, realize upload de comprovantes e acompanhe o

status de pagamento de titulos e boletos associados a prestacao de servicos.
2.3. FLUXO DE TRABALHO INTERNO - ETAPAS (VISAO BAHIAGAS)

2.3.1. A solugéo devera possuir um ambiente de desenvolvimento (parametriza¢éo) dos fluxos
de trabalho interno e de suas respectivas regras de negocio para a prestacdo dos

Servigos.

2.3.2. A solucdo devera permitir a integracdo com sistemas de gestao financeira para o
controle e monitoramento do pagamento de boletos e titulos associados a prestacao de

Servigos.
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2.3.3. Requisitos gerais de atendimento interno:

» Permite que o funcionario acompanhe o andamento atualizado dos servicos

solicitados pelo cliente com o detalhamento de todas as informacgdes referentes a
prestacéo do servico, incluindo a execucgéo das fases de atendimento e de etapas
do fluxo de trabalho interno.

Permite que o funcionario receba a solicitacdo do servico e realize as atividades
relacionadas a sua etapa do fluxo de trabalho, de acordo com regras definidas,
dando andamento a solicitacdo para as etapas seguintes.

Permite que o funcionario assuma a responsabilidade pelo tratamento de um

protocolo de solicitagdo de servico.

Permite que o funcionario analise as solicitacdes com o auxilio de formulérios e
checkilists (listas de verificagdo) para marcar ou descrever as atividades realizadas

durante uma etapa do fluxo de trabalho interno.

Permite que o funcionario encaminhe uma solicitacdo de servigo para outra geréncia,
grupo de atendimento ou para outro usuario, de acordo com as regras definidas

para o fluxo de trabalho

Permite que o funcionério envie e receba uma solicitacdo por e-mail para execugéo
de etapas do servico. Qualquer retorno (reply) via e-mail deve ser inserido na
respectiva solicitagéo original, bem como seus anexos, e fornecer algum alerta para

o funcionario.

Permite que o perfil administrativo possa configurar o fluxo de trabalho interno do

servico, estabelecendo prazos por etapa e algadas de aprovacao.

Permite que o perfil administrativo possa realizar o versionamento automético dos
fluxos que estdo sendo utilizados para prestacdo de servicos e, caso necessario, o

rollback para versdes anteriores, sempre mantendo a integridade dos dados;

Permite configurar servi¢cos vinculados a operagdes financeiras como emissao de
primeira e segunda via de boletos e titulos, cobranga de titulos atrasados,
recebimento de comprovante de pagamento com encaminhamento para baixa na

unidade financeira, entre outros.
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2.4. ORGANIZACAO DO ATENDIMENTO INTERNO DOS SERVICOS

2.4.1. A solucdo devera possuir um ambiente para acompanhamento dos atendimentos e

prestacdo dos servicos com a identificacdo de eventuais desvios e gargalos.

2.4.2. A solucdo devera oferecer recursos para facilitar a organizacdo das solicitacles,
conforme critérios, tais como, agrupamento de solicitagdes por cliente, unidade de
atendimento, etapas, fases, datas e horarios, prazos de atendimento, pendéncias de
andlise e resolucao, criticidade, tipo de servi¢o, endereco, etiquetas (tags), dentre outros
critérios, exibidos de forma estruturada, em listas ou tabelas, por exemplo, e com a

possibilidade de aplicacéo de filtros de pesquisa.
2.4.3. Requisitos:

» Permite que a gerencia / area / equipe, visualize as solicitacbes de sua
responsabilidade em uma interface especifica.

» Permite que a gerencia / &rea / equipe, seja notificada a cada nova solicitagdo de sua

responsabilidade em uma interface especifica.

= Permite visualizar, na mesma interface, de forma agregada em graficos e tabelas, e
com possibilidade de drill down, informag6es sobre filas de atendimentos, backlog
de solicitacbes sem tratamento, compreendendo o0 quantitativo de servigos
solicitados por periodo, por tipo, por prazos, desempenho por grupo de

atendimento, por unidade e grupo de atendimento, por etapa e fase, dentre outros.

» Permite ao perfil administrador, configurar a pesquisa de solicitagfes nas interfaces
dos usuérios da solugéo, a partir de pardmetros fornecidos na solucéo, podendo
incluir, mas nao se limitando ao nimero de protocolo, nome, RG, CPF e endereco

da solicitagéo.
2.5. GESTAO DE USUARIOS
2.5.1. Principais requisitos:
» Permite que o usuario visualize o seu perfil de acesso

» Permite que perfil administrador possa cadastrar, alterar e excluir usuarios, unidades
de atendimento e grupos de atendimento da solucao, ativar ou desativar usuarios e

associa-los aos perfis de acesso e servigos existentes;
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= Permite que o perfil administrador visualize as a¢des realizadas pelos usuarios na
solucdo, bem como as datas de acesso, sec¢fes acessadas da solucdo, dentre

outras.

= Permite ao perfil administrador, a criagdo de novos perfis atribuindo-lhes funcdes
especificas, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, tais como
permissdao para executar fungbes de ouvidoria, configurar itens de negdcio,
configurar itens técnicos, mudar informacdes da FAQ, Carta de Servigos e Base do

atendimento, dentre outros.

» Permite ao perfil administrador recuperar o historico das acdes realizadas em relacéo
ao cadastro, alteracdo e excluséo de usuarios, contendo data, horéario e usuario que

realizou a agao.
3. BASE DE CONHECIMENTO
3.1. PERGUNTAS MAIS FREQUENTES
3.1.1. Requisitos:

= Permite que o cliente acesse Perguntas Mais Frequentes pelo campo de busca, pela
navegacdo entre os niveis de taxonomia dos servigos ou por filtros de

temas/assunto, canais de atendimento, servicos mais solicitados, dentre outros;

= Permite que o cliente avalie as Perguntas Mais Frequentes, com a possibilidade de

insercado de comentarios.

* Permite que a gerencia responsavel pelo servico forneca, valide e publique as
Perguntas Mais Frequentes sobre um determinado servigo, que passardo por um

fluxo de aprovacao, conforme regras definidas.

= Permite que o perfil administrativo realize a gestdo do banco de Perguntas Mais
Frequentes e a sua organizacdo em uma taxonomia de pelo menos trés niveis

(servico, tema, assunto, por exemplo) nos diversos canais de atendimento

= Permite que as alteracdes realizadas no banco de Perguntas Mais Frequentes se
reflitam em todos os canais de atendimento selecionados, sem necessidade de

redundancia.

Permite publicar as perguntas com personalizacdo, utilizando recursos comuns de
editores de texto (fonte, tamanho, cores, etc.), etiquetas (tags), HTML e CSS.
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= Permite importar conteddo externo de perguntas por meio de arquivos em formatos
previamente definidos (preferencialmente XLSX ou DOCX) para criacao automatica

do banco de Perguntas Mais Frequentes.

» Permite recuperar o histérico das acdes realizadas sobre as Perguntas Mais
Frequentes, contendo data, horério e usuério que realizou a acdo. Permite realizar
0 versionamento automatico das Perguntas Mais Frequentes e, caso necessario,
permite o rollback para versdes anteriores, sempre mantendo a integridade dos
dados

3.2. BASE DO ATENDIMENTO
3.2.1. Requisitos:

* Permite que o atendente acesse, pesquise e avalie o conteudo da Base do

atendimento.

* Permite que o atendente rastreie as alteracdes de um ou mais itens da Base do

atendimento que ele deseja seguir, visualizando as respectivas atualizacoes.

= Permite que o perfil administrativo e supervisor acesse o conteldo da Base do

atendimento referente ao servigo solicitado;

» Permite ao perfil administrativo e de supervisdo a criagdo, alteragdo, excluséao,
importagdo e publicacdo de contetudos diversos (paginas HTML, documentos,
imagens, videos etc.) na Base do atendimento para disponibilizacdo nas interfaces

dos canais assistidos e da prestacdo dos servigos.
= Permite organizar os itens da Base do atendimento por categorias.

» Permite recuperar o histérico das acdes realizadas sobre a Base do atendimento,

contendo data, horério e usuario que realizou a agéo.

» Permite criar gréaficos, relatorios e dashboards personalizados sobre os dados da

Base de Conhecimento pelos seguintes critérios, mas nao se limitando a eles:

o Categoria do item da base,

o Periodo de criagéo e atualizag&o dos itens da base,
o Usuario (criador e modificador de contetdo),

o Avaliagdo do conteudo,

o Quantidade de acessos,
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4. GESTAO DE DADOS
4.1. RELATORIOS, GRAFICOS E DASHBOARDS

4.1.1. A solucdo devera possuir recursos que utilizam um gerador dindmico de relatérios,

gréficos e dashboards a partir de um filtro de especificagc6es definido pelo usuario.

4.1.2. A solucdo devera ser capaz de gerar automaticamente os resultados dos indicadores de
servicos dos canais de atendimento, conforme anexo MD.005.

4.1.3. A solucao devera permitir a visualizacdo de relatérios em tela, possibilitando exporta-los
em formatos especificos: PDF, XLS, CSV, HTML, XML ou TXT.

4.1.4. A solucado devera permitir o agendamento de envio automatico de relatérios, gréficos e
dashboards aos usuérios por e-mail.

4.1.5. A solucao devera permitir especificar as datas iniciais e finais para a elaboragcédo dos
relatérios, além de permitir o agrupamento de dados por canal de relacionamento, fila

de atendimento, dia, més, semestre e ano.
4.1.6. Requisitos:

= Permite ao perfil administrativo e de supervisao que, a partir de uma interface gréfica,
crie, visualize e extraia, a qualquer momento, sem a necessidade de escrever
codigo de programacéo, relatorios, graficos e dashboards com informag6es da base
de dados da solucdo, com a possibilidade de aplicacdo de filtros para andlise dos

dados;

» A solugdo devera permitir criar relatorios analiticos de forma grafica, sem a
necessidade de escrever codigo de programacao, possibilitando, de forma intuitiva,
escolher as colunas que deverdo estar presentes no relatério, os relacionamentos

entre as colunas, 0s agrupamentos por campos e os filtros.

= A solucao devera disponibilizar os indicadores de atendimento e gestao da prestacdo
dos servigos, conforme anexo MD.005 e a pedido da CONTRATANTE

= Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucdo devera disponibilizar os dados
das ligacOes telefonicas oriundos da integracdo com a solucdo de CTI por servico,
por atendente, por protocolo, por grupo de atendimento, por data e hora da ligagéo,

etc., a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas estes:
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O

O

Nivel de servico

Tempo de atendimento (médio, total e por tipo de atendimento);
Tempo de espera (médio, total e por atendimento);

Taxa de abandono;

Quantidade de rechamadas;

Quantidade de transferéncias;

Resultados da avaliacéo de satisfacao;

= Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucdo devera disponibilizar os dados

do chat por servico, por atendente, por protocolo, por fila de atendimento, por data e

hora do atendimento, etc., a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a apenas

estes:

O

©)

O

Nivel de servico;
Tempo de atendimento (médio, total e por atendimento);

Tempo de espera (médio, total e por atendimento);

= Sem prejuizo dos dados elencados acima, a solucdo devera disponibilizar os dados

de avaliacdo de satisfac@o por servigo, por atendente, por protocolo, por grupo de

atendimento, por data e hora, etc., a pedido da CONTRATANTE, sem se limitar a

apenas estes:

O

O

O

O

Avaliagéo dos servigos concluidos;
Avaliagéo do Chat;
Avaliagédo da URA;

Avaliagéo do atendimento presencial

5. AGENDAMENTO

5.1. AGENDAMENTO DE SERVICOS

5.1.1. Requisitos:

= Permitir que o cliente cadastre um agendamento para servicos contendo data e

turno, conforme disponibilidade da agenda da equipe de atendimento;
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Permitir que o cliente consulte o historico dos agendamentos realizados
Permitir que o cliente receba informac8es do agendamento por e-mail ou SMS

Permitir o envio de confirmacbes e informacdes sobe o agendamento de forma

automatizada por sms ou whatsapp;

Permitir que o cliente confirme o agendamento ou realize o cancelamento do servigo

pela solugéo e por SMS

Permitir que o cliente altere os dados do agendamento (data / turno) conforme
disponibilidade da agenda do grupo responsavel pelo atendimento

Permitir que o atendente e o supervisor visualizem a agenda por diversos parametros
(data / turno / equipe / servico / disponibilidade / ocupacdo e capacidade de
agendamentos)

Permitir que o atendente cadastre um agendamento para o servigco contendo data,
turno de atendimento, conforme disponibilidade da agenda da equipe responsavel

pelo atendimento.
Permitir que o atendente consulte o histérico dos agendamentos realizados.

Permitir que o atendente altere os dados do agendamento (data, turno) conforme

disponibilidade da agenda da equipe responsavel pelo atendimento.
Permitir que o atendente cancele o agendamento do servigo.

Permitir a definicdo de um “horario de corte” que impeca agendamentos para data

seguinte.

Permitir que o perfil supervisor inclua agendamentos extraordinarios (além do horério

de corte) se necessario;

Permite recuperar o histérico das acfes realizadas sobre a base do agendamento,

contendo data, horério e usuario / cliente que realizou a acao.

Permitir recuperar o histérico da agenda de determinado dia e suas finalizacdes, por

diversos parametros;

Permitir que o perfil operacional consiga visualizar todos os agendamentos da sua
equipe, com seus respectivos dados, bem como os agendamentos vinculados e

realizem download da agenda.
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= Permitir que o perfil operacional registre os dados da execucdo do servico ou o

impedimento de acesso durante o atendimento, com possibilidade de encerrar o

protocolo no local do atendimento;

* Vincular o agendamento de servigo a um protocolo de atendimento com possibilidade

de upload e download de documentos / formulérios / imagens do servigo executado,

pelo operador do servico

= Permitir ao perfil administrador:

O

O

Bloquear datas de agendamento

Parametrizar para cada servico a opcdo de agendamento, reagendamento e
cancelamento do agendamento dos servigos disponiveis.

Configurar as regras de negocio da etapa de agendamento para atendimento,
sem necessidade de programacao

Configurar equipes, datas e turnos disponiveis para o servico

Configurar o limite de agendamentos por dia da semana / turno / equipes de

atendimento e servi¢o agendado

6. NOTIFICACAO

6.1. ENVIO DE NOTIFICACAO

6.1.1. Requisitos minimos:

» Permite que o cliente receba notificacbes acerca das fases relacionadas ao

atendimento e pendéncias do servigo por diversos canais, tais como e-mail, SMS e

notificagbes push no Aplicativo Movel e alerta visual no Portal de Atendimento

WEB, quando logado.

» Permite que o cliente receba notificacdo de confirmacdo contendo informacdes

acerca do agendamento de servico

= Permite que o cliente receba notificacdo com lembrete e pedido de confirmacdo do

servico agendado

» Permite que o cliente receba notificacdo sobre a abertura e o encerramento de

protocolos, além da necessidade de complementar informacdes sobre um

atendimento (pendéncia cliente);
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= Permite que o atendente receba e visualize avisos e ocorréncias do contrato / cliente

gue esté tratando nas interfaces do canal que esta operando;

= Permite que o atendente tenha acesso as notificacdes enviadas ao cliente para

conseguir informa-lo.

» Permite que o funcionario receba notificacbes sobre ajuste de pendéncia,
complemento de informacgdes e término de prazos de etapas de uma solicitacdo de
sua responsabilidade / equipe;

» Permite que o funcionario / gestor da equipe receba notificacdo quando uma nova

pendéncia ou solicitacao de servico é recebida, de acordo com as regras definidas.

= Permite ao perfil administrativo, configurar as notificacdes por servigco e por canais de
atendimento, tais como e-mail, SMS e notificacbes push no Aplicativo Moével e
alerta visual no Portal de Atendimento WEB, etc

AVALIACAO DO SERVICO
7.1. AVALIACAO DA SATISFACAO DO SERVICO
7.1.1. Requisitos minimos:

* Permite que o cliente realize a avaliacdo de satisfacdo do atendimento prestado
pelos diversos canais de atendimento, além dos servicos executados pela
Bahiagas.

* Permite que o cliente receba notificagdo ao final da prestacdo do servico e/ou do
encerramento do protocolo com a opgéo de avaliagdo do servigo.

» Permite a geréncia responsavel pelo servico visualizar as avaliagbes dos servigcos
prestados por suas equipes, por protocolo ou de forma conjunta por servico ou
unidade em determinado periodo.

» Permite ao perfil administrador visualizar relatérios de avaliacdo dos servicos
prestados e dos atendimentos realizados por meio de filtros contendo diversos
parametros como periodo, tipo de pesquisa (servi¢o, atendimento), busca por
protocolos, equipes, pessoas, canais de relacionamento, filas de atendimento, por
meio de medidas como uma média, por exemplo.

» Permite que o funcionério visualize as avaliagdes dos servi¢cos prestados pela sua
unidade de atendimento, de forma individual por protocolo ou de forma conjunta por
servigo, grupo ou unidade de atendimento, por meio de medidas como uma média,
por exemplo.

» Permite ao perfil administrativo configurar os formatos e os critérios de avaliacdo do
servico, além dos canais de atendimento para coleta das avaliacdes dos servicos
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8. REQUISITOS TECNICOS

8.1. REQUISITOS GERAIS

8.1.1.

8.1.2.

8.1.3.

8.1.4.

8.1.5.

8.1.6.

8.1.7.

8.1.8.

Sera responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo da solucdo no modelo SaaS
(Software as a Service) com toda infraestrutura, licengas, componentes de hardware e
software, comunicagdo de dados, suprimentos e procedimentos necessarios para o0 seu

perfeito funcionamento, mesmo que nao solicitados explicitamente.

Os recursos de infraestrutura da CONTRATADA devem ser elasticamente provisionados
e liberados, de maneira automatica, adaptando-se as necessidades da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera administrar e gerenciar o Sistema Gerenciador de Banco de
Dados, os Softwares Basicos e Ferramentas que suportardo os Sistemas Aplicativos da
solucéo, bem como administrar o Banco de Dados e as aplicacdes da solucéo.

A solucdo e seus ambientes de contingéncia e backup devem ser hospedados em Data
Center localizado em territério nacional em conformidade com a certificacdo TIA 942
TIER II.

A solucdo deverd permitir a plena utilizagdo em todos os canais de atendimento da
CONTRATANTE, independente de sua localizacéo fisica. O acesso a solugéo se daré por
meio da Internet e pela Rede Corporativa da CONTRATANTE.

A solucdo devera ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento

(parametrizagéo), homologagéo, treinamento e producéo.

A solucdo devera disponibilizar de forma nativa interfaces, modulos, add-ons e plug-ins,
sem necessidade de customizagdo, para 0s principais recursos de atendimento e
prestacdo dos servicos, tais como: Portal de Atendimento WEB, chat, plataforma
completa para gestdo da jornada do atendimento presencial, telas para o atendente
telefénico e servidor gerencial, integracdo completa entre todos os canais de atendimento
(telefonico, presencial e digital), banco de dados da CONTRATANTE, redes sociais e
servicos de mensageria instantanea (Facebook, Facebook Messenger, Instagram,

Twitter, Linkedin, Whatsapp, Telegram) e com e-mail.

Caso outras redes sociais ou servicos de mensageria instantdnea venham a ser
integradas no escopo da solucdo, ndo havera custos adicionais para que a
CONTRATANTE possa atender os clientes utilizando as novas redes, dentro do conceito

de omnichannel.
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8.1.9.

8.1.10.

8.1.11.

8.1.12.

8.1.13.

8.1.14.

8.1.15.

8.1.16.

A solucdo devera gerenciar e coordenar todas as solicitacGes, independentemente do
canal de atendimento utilizado para abertura, mantendo uma fila Unica de solicitacBes as
guais serao distribuidas automaticamente observando as regras e critérios definidos pela
CONTRATANTE.

A solucdo deverd armazenar e disponibilizar toda a jornada do cliente pelos diversos
canais de atendimento, registrando todas as agfes e conteudos gerados por ele, pela

solucdo e pelos outros usuarios que interagem com a solucao.

A solucdo deverd acompanhar a jornada completa do cliente, em tempo real,
automaticamente, no canal onde esta ocorrendo o atendimento ou no momento em que
for solicitada. Neste sentido, a solugcao permitird por meio de uma Unica interface grafica
a consulta e a exibicdo de informacdes histéricas e analiticas de todas as interacbes
referentes a um determinado cliente ou a um conjunto de clientes, e sobre as solicitacbes

realizadas.

O atendimento ndo humano sera feito por assistentes virtuais de didlogos dirigidos
(chatbots), conforme especificado no ANEXO Il - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO
TECNOLOGICA DE CHATBOT.

A solucdo ndo poderé se caracterizar ou ter sido desenvolvida utilizando softwares do

tipo freeware, shareware, demol/trial ou de custo compartilhado.

A solucéo deveréa garantir a unicidade do cadastro do contrato, inclusive entre os diversos
canais de atendimento. Dessa forma, a solu¢cdo ndo podera permitir o cadastro de um

mesmo contrato mais de uma vez.

A solugdo devera indexar todo o contetdo da solugdo de forma automética durante o
processo de insercdo dos dados, independente da natureza (estruturada e nao
estruturada, sistémica e ndo sistémica), possibiltando a realizacdo de buscas por

palavras-chave.

A solucdo devera permitir o monitoramento da atividade de pesquisa e de acesso a
solugdo, registrando as estatisticas de palavras-chave utilizadas pelos usuarios nas
buscas e de quantidade de acesso aos resultados de forma a subsidiar a gestdo de

vocabulario da solugao.
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8.1.17.

8.1.18.

8.1.19.

8.1.20.

8.1.21.

8.1.22.

8.1.23.

A solucédo deverd permitir a gestao de vocabulario a partir de um dicionario de sinbnimos
para palavras ou expressdes semelhantes, aumentando a probabilidade de indexadores
e pesquisadores escolherem 0 mesmo termo para etiquetar um conceito particular,

otimizando os resultados das buscas.

A solugéo devera disponibilizar suporte a lematizacdo para expandir os resultados de um
termo de pesquisa no buscador de palavras.

A solugéo devera permitir a gestéo do ciclo de vida dos documentos de forma automatica,
possibilitando configurar a classificacdo dos arquivos de entrada, tabelas de
temporalidade, privacidade e permissionamento, guarda permanente, descarte,
atualizacdo de versao, extracdo de relatérios sobre arquivos e integracdo com sistemas

de arquivos externos.

Para a elaboracdo de qualquer demanda de software (Projeto, Sustentacdo e/ou
Servigo), a CONTRATADA deverd cumprir, implicitamente e sempre que couber, os
seguintes requisitos:

a. Aderéncia a certificados digitais validos pelo menos nos navegadores Chrome,

Firefox, Edge e Safari e sistemas operacionais Windows 7 ou superior, Linux,
Android e iOS;

b. Prover mecanismos de identificacdo por georreferenciamento, por meio do uso de
distintos servicos de georreferenciamento (ex.: Google API, Base de logradouros dos
Correios e outras bases logradouros).

c. Providenciar o pagamento do uso da APl para consumir servicos de
georreferenciamento.

Durante o periodo de garantia, a CONTRATADA devera disponibilizar para a

CONTRATANTE todas as atualiza¢des de software que compdem a solugdo adquirida.

Os componentes de software que constituem a solucdo a ser fornecida deverdo

considerar a ultima verséo langada pelo seu fabricante.

Os componentes que compdem a solucdo ndo devem estar com término de
comercializacdo (End-of-Sale) anunciado, isto é, os componentes devem estar em
producéo e serem comercializados pelo fabricante no momento da assinatura do Pedido
de Compra / Contrato. Apos ser anunciado o término da comercializagdo (End-of-Sale)
dos componentes que compdem a solucdo, o suporte (End-of-Support) devera

permanecer por, no minimo, o periodo de vigéncia do contrato.
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8.1.24.

8.1.25.

A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE sobre a liberacéo de novas versées
e correcBes de software (patches) dos servicos objeto deste Memorial Descritivo. Os
avisos poderdo ser encaminhados por e-mail, utilizando mecanismo automatico de

notificagao.

Caso as condigbes de licenciamento dos softwares fornecidos sejam alteradas pelo
fabricante durante o periodo de garantia, as funcionalidades e os quantitativos definidos
nado deverdo ser prejudicados. Nas situacbes em que a alteragdo na forma de
licenciamento impliqgue em perdas qualitativas e/ou quantitativas, licencas

complementares deverao ser fornecidas a CONTRATANTE, sem custo adicional.

8.2. Requisitos de Autenticagdo e Autorizagdo

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

8.2.5.

8.2.6.

8.2.7.

A solugcdo devera permitir a parametrizacdo de chave de login a ser definido pela
CONTRATANTE.

A solucdo devera oferecer autenticagéo de dois fatores.

A solucdo devera permitir varios niveis de configuracdo de login e senha aumentando a
seguranca de acesso aos dados da aplicacdo. Os parametros de configuracdo deverdo
considerar, pelo menos, tamanho de senha, diferenciagdo mailuscula/minudscula,
caracteres especiais, quantidade de tentativas de login invalidos, repeticdes de

caracteres e periodo de expiracdo de senha.

A solugéo devera fornecer gerenciamento de direitos e permissionamentos para todos os
perfis da solugédo, incluindo, gerenciamento de usuérios, grupos de usuarios e perfis de

USUArios e associacao entre esses.

A solucao devera permitir a fungéo de envio de e-mail e SMS para criagdo e ativagdo de
cadastro e confirmacdo de alteracdo dos dados de acesso, independente do canal

utilizado para se cadastrar.

A solucao devera permitir a recuperacdo dos dados de acesso pelo Portal de
Atendimento WEB, e-mail, SMS ou outros recursos seguros de lembrete de login e

senha.

A solucdo devera permitir autenticacdo por padrées Single Sign-On (SSO), Lightweight
Directory Access Protocol (LDAP) e Active Directory (AD).
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8.2.8. A solucado devera permitir a autenticacdo dos usuarios a partir de certificados digitais, tais
como ICP-BRASIL (Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira), SafeWeb, dentre

outros.

8.2.9. A solucdo devera permitir a utilizacdo do Cadastro Pessoa Fisica da Receita Federal e
Cadastro Nacional da Pessoa Juridica para validacdo dos dados cadastrais e controle de

acesso a solucao.
8.3. Marca da Bahiagas

8.3.1. A solucdo deverd permitir a insercdo da marca/logotipo da Bahiagas em telas,
dashboards, portais, Aplicativo Mével, interfaces, relatérios e e-mails, substituindo, onde
possivel, as marcas da CONTRATADA, de fornecedores, desenvolvedores, integradores

e outros intervenientes do funcionamento da solugéo.

8.3.2. A solucdo devera permitir a configuracdo das interfaces da solucdo para seguir 0S
padrdes de cores e a identidade visual da CONTRATANTE.

8.4. Requisitos de Configuragéo

8.4.1. As parametrizacOes, configuracdes e ajustes necessarios para tornar a solugédo aderente
aos requisitos deverdo ser realizados através de interface gréfica, sem a necessidade de

escrever codigo de programacao.

8.4.2. Todo comportamento da solugdo devera ser configurado através de metadados, sem

necessidade de alteracdes em codigo fonte.

8.4.3. Os metadados para construcdo das telas e interfaces deverdo ser armazenados na

propria solugéo.
8.4.4. As parametrizacOes e configuracdes devem contemplar:
a. edicdo do esquema de entidades/objetos e relacionamentos

b. criacdo, alteracdo e exclusdo ou desativacdo de entidades/objetos e

relacionamentos;
c. dicionario de dados; e

d. relacionamentos 1-n, n-1, n-n.
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8.5. Requisitos de Usabilidade

8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

8.5.4.

8.5.5.

A solucdo devera possuir interfaces visuais simples, intuitivas e responsivas,
contemplando a funcionalidade de ajuda ao usuario através de dicas (hints) nos principais

campos das telas, bem como compatibilidade com dispositivos méveis.

A solucdo devera possuir interfaces com um padrdo visual Unico estabelecido pela
CONTRATANTE.

A solucao devera possuir a capacidade de correcdo e padronizagdo de conteudos no
idioma portugués (Brasil), aplicando-se regras como de acentuacgéo e abreviacéo.

A solucdo devera estar de acordo com as recomendacbes do WCAG (World Content
Accessibility Guide) e com os padrées HTML e CSS conforme preconizados pelo W3C
(World Wide Web Consortium)

Os sitios e portais WEB da solucdo deverdo atender aos seguintes requisitos de

acessibilidade:
a. Toda imagem informativa deve possuir uma alternativa textual equivalente;

b. N&o utilizar a cor como Unico meio visual de transmitir informacdes, indicar uma

acao, pedir uma resposta ou distinguir um elemento visual;

c. Toda a funcionalidade do sitio ou portal deve ser operavel através de uma interface

de teclado;

d. As paginas web ndo devem possuir nenhum contelido que pisque mais de trés vezes

no periodo de um segundo;
e. As péaginas web devem ter titulos que descrevem o tépico ou a finalidade;
f. E fornecido uma explicacéo para siglas, abreviaturas e palavras incomuns;
g. O idioma principal da pagina esté identificado;
h. As péaginas ndo possuem atualizacao ou redirecionamento automatico;
i. As fontes das paginas possuem tamanho ideal de leitura (11 ou superior);

j. O sitio deve ser validado pelo ASES WEB
(http://asesweb.governoeletronico.gov.br/ases), buscando efetuar as corre¢des das

eventuais nao conformidades;
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k. Em cada alteracdo de conteldo, devem ser realizados testes de manutencdo da

acessibilidade de forma a verificar se o sitio permanece acessivel.
8.6. Requisitos de Seguranca

8.6.1.Deverdo ser garantidas a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e a
autenticidade dos dados armazenados no ambiente tecnologico gerenciado pela
CONTRATADA.

8.6.2. A solucao devera oferecer comunicacdo segura SSL, bem como permitir que informacdes

confidenciais sejam automaticamente suprimidas ou mascaradas aos usudrios da solucao.

8.6.3.A CONTRATADA devera providenciar certificado de acesso HTTPS emitido por autoridade
certificadora.

8.6.4.A solucdo devera possuir mecanismos de prevencdo a intrusées (firewall redundante e
deteccdo de tentativa de acessos, por exemplo), bem como asseguradores contra a

captura de dados por cédigos maliciosos.

8.6.5. A solucdo devera registrar as informacgdes das operacdes de inclusdo, exclusdo e alteragédo
efetuadas sobre as entidades (mesmo que por acesso indireto ou via API, por exemplo),
contendo: operacgdo realizada, usuério que realizou a operacdo, data/hora da operagéo,

modulo/interface/dados afetados.

8.6.6. Todos os registros de tempo devem estar sincronizados com a hora oficial do Brasil, cidade

de Salvador, Bahia.

8.6.7. A solucéo devera disponibilizar mecanismos de rastreabilidade das atividades realizadas por
todos os usuarios da solugdo para auditoria em tempo real, como log unificado de
atividades dos usuérios, ferramenta integrada a estes logs e dashboard para
gerenciamento, deve permitir também diversos tipos de consulta aos logs, gerando

relatérios customizados.

8.6.8.As seguintes diretivas devem ser observadas pela CONTRATADA para o caso de custddia

de dados, informacdes e conhecimentos:
a. garantia de Foro brasileiro e aplicabilidade da legislacao brasileira;
b. garantia de licenciamento compativel com as necessidades da Bahiagas;

c. garantia que a Bahiagas tem a tutela absoluta sobre os conhecimentos, informacgdes e

dados produzidos pelos servicos;
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d. vedacédo do uso nao corporativo dos conhecimentos, informacgdes e dados;

e. vedacdo da redundéancia ndo autorizada dos conhecimentos, informacdes e dados

produzidos pelos servicos;

f. garantia de uso de criptografia nas camadas e protocolos de redes de ativos

computacionais para os dados em transito e/ou armazenados.

8.6.9.A CONTRATADA devera realizar a andlise e gestdo de riscos de seguranc¢a de informacao.
A andlise deve ter periodicidade minima mensal e deve ser apresentado um plano de
gestdo de riscos contendo: metodologia, lista de riscos identificados, inventério e
mapeamento dos ativos de informagéo utilizados, estimativa dos riscos levantados,
avaliagdo, tratamento e monitoramento dos riscos, assungdo ou ndo dos riscos e outras

informagdes pertinentes.

8.6.10. A CONTRATADA devera possuir um Plano de Continuidade, Recuperacéo de Desastres e
Contingéncia de Negobcio, que possa ser testado regularmente, objetivando a
disponibilidade dos dados e servigos em caso de interrupgdo. Desenvolver e colocar em

pratica procedimentos de respostas a incidentes relacionados com 0s servicos.

8.6.11. A CONTRATADA devera possuir sistema de hardware e de dados para missao critica com
politica de Disaster Recovery, balanceamento, conectividade, backup, e restore durante a

vigéncia contratual com a garantia de Recovery Time Objective (RTO) em até 2 horas.

8.6.12. A solucéo deveré estar de acordo com as recomendacgdes do Guia de Codificacdo Segura
da OWASP (OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo mecanismos de codificacéo,

seguranca, autenticacdo e controle de acesso.
8.7. Requisitos de Integracédo e Interoperabilidade

8.7.1.Disponibilizar um Kit de Desenvolvimento de Software (Software Development Kit - SDK),
permitindo a integragdo com aplicativos existentes ou o desenvolvimento de aplicativos

personalizados.

8.7.2. A solucao devera ter a capacidade de obter informacdes em bancos de dados, barramentos
de servicos, ou em areas de disponibilizacdo de informacdes usadas pela
CONTRATANTE. A CONTRATADA devera desenvolver programas, rotinas, barramentos
de servicos, areas de disponibilizacao, bem como gerar bancos de dados intermediarios

para obter as informagdes necessarias aos atendimentos.
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8.7.3. A solucdo deverd ter a capacidade de atualizar os sistemas de informacéo utilizados pela
CONTRATANTE, seja diretamente em bancos de dados, ou indiretamente, mediante
gravacdo em bancos de dados intermediarios, barramentos de servicos ou areas para
disponibilizacéo de informagBes. A CONTRATADA devera desenvolver programas, rotinas
e areas para atualizar as informacfes armazenadas nos sistemas usados pela
CONTRATANTE.

8.7.4.A solucdo devera ter a capacidade de integrar-se com aplicacdes internas e externas da
CONTRATANTE por meio de webservices ou APIs utilizando os padrdoes REST, XML,
SOAP, WSDL, JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre outros.

8.7.5. A solucao devera ter a capacidade de integrar-se com sistemas de correio eletrbnico através
dos protocolos SMTP, IMAP e POP3.

8.7.6.0 desenvolvimento de programas e rotinas para acesso e atualizacao das informacdes dos
sistemas da CONTRATANTE observardo as regras determinadas pela CONTRATANTE.
Quando necessario, a CONTRATADA devera desenvolver integragbes, as quais se
tornardo propriedades da CONTRATANTE.

8.7.7.Disponibilizar API (Application Programming Interface) para integracdo com softwares de
terceiros, sendo a API totalmente independente de aplicativos clientes e fornecida como

um controle de Component Object Model (COM) separado.

8.7.8. A solucdo devera ter a capacidade de integrar-se com a solucdo da central de atendimento
telefdnico da CONTRATANTE ou de sua CONTRATADA, conforme especificado no item
10.8 Computer Telephony Integration (CTI).

8.8. Computer Telephony Integration (CTI)

8.8.1.A solucdo devera integrar-se a plataforma de telecomunicacdes de atendimento telefénico
da CONTRATANTE via webservices REST e XML RPC a fim de que as seguintes

funcionalidades sejam providas:

a. Screen pop up: abertura da tela inicial de atendimento quando ocorrer o recebimento
de uma chamada telefénica pelo atendente exibindo as informac¢des de cadastro do

cliente com base no telefone do qual se originou a chamada;

b. Caso nao haja nenhum cadastro relacionado ao telefone, a solugéo devera apresentar
uma tela em branco, com o numero de telefone ja preenchido, a fim de que seja

possivel o cadastro inicial do cliente;
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c. Caso exista mais de um cadastro com o mesmo telefone, devera ser mostrada uma

lista com todos clientes vinculados ao numero de telefone;

d. Em qualquer caso, a tela de atendimento devera permitir a criacdo de um novo

cadastro;

e. A tela de atendimento devera exibir o caminho percorrido pelo cliente na URA
(Unidade de Resposta Audivel).

8.8.2. A solucd@o ndo podera permitir que o cadastro e o registro da chamada sejam cancelados,
obrigando que o atendente preencha o minimo de informagfes, conforme formulario

disponibilizado para tal.

8.8.3. A solucao devera vincular a gravacao da conversa telefénica ao registro da solicitacdo. Todo
atendimento da Central Telefénica & gravado em um servidor especifico e identificado por
meio de uma URL. Ao final do atendimento, a solu¢do devera ser capaz de vincular tal
URL a solicitagdo. Ressalta-se que a gravagdo da ligacdo esta fora do escopo desta

contratacgéo.

8.8.4.A solucdo deverd fornecer a plataforma de telecomunicagfes, lista de telefones de
determinado grupo de usuérios a fim de que seja realizada a discagem automatica pela

central telefénica.

8.8.5. Destaca-se que a implantacdo da plataforma de telecomunicacdes do call center ndo é de
competéncia da CONTRATADA, estando, portanto, fora do escopo desta contratagéo.
Compete & CONTRATADA tdo-somente a integracéo a plataforma de telecomunicagfes do

SAC da Bahiagas como um servigo de parametrizacao.
8.9. Requisitos de Desempenho e Disponibilidade

8.9.1.A solucdo devera ser tolerante a falhas de hardware, software e energia, e a pausas
controladas, permitindo a retomada do processamento a partir do ponto em que ocorreu a

interrupgao.

8.9.2. A solugdo deverd prover recursos que possibilitem seu funcionamento em ambientes de
balanceamento de cargas e alta disponibilidade, com ambiente em nuvem em Unica

instancia.

8.9.3. A solucao devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,

sem interrupcao fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados.
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8.9.4.A CONTRATADA deverd oferecer uma area restrita em uma interface WEB para
acompanhamento on-line de software e infraestrutura, com relatérios e dashboards das
informacBes de desempenho do ambiente da solucdo, contemplando pelo menos as

seguintes medidas em tempo real:
a. Disponibilidade do software;
b. Quantidade de Acessos;

c. Escalabilidade dos recursos computacionais provisionados.
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ANEXO MD 002
LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA DE CHATBOT

1. ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (CHATBOT)
1.1. REQUISITOS MINIMOS

Permitir que o cliente pergunte e interaja com o Assistente Virtual Inteligente utilizando
linguagem natural e coloquial, em lingua portuguesa brasileira, como se estivesse
falando com um humano, para:

o Solicitar servicos e consultar status de atendimento;

o Realizar reclamacéo, elogio, sugestéo, etc

o Avaliar servigcos prestados;

o Avaliar o atendimento do Assistente Virtual Inteligente;

o Buscar orientagfes gerais e esclarecer davidas sobre 0s servicos;

o Buscar informacdes gerais, como noticias, publicacdes, eventos, telefones Uteis,
horario de funcionamento das unidades de atendimento entre outras

Permitir que o cliente utilize neologismos, girias, termos regionais, variacdes sintaticas
e variagbes na disposicdo dos termos integrantes de uma oracdo ou de uma frase ou
de um periodo de forma a entender sua real intengcdo ao efetuar uma pergunta ou
buscar por um conteudo.

Permitir que o cliente seja atendido de forma personalizada, possibilitando trata-lo de
forma individualizada, trazendo informacgbes especificas ao usuario e contexto em
guestao, sempre que aplicavel.

Permitir que o cliente utilize recurso de autonavegacéo, levando-o para determinada
pagina web ou area de conteddo relacionado a sua pergunta.

Permitir que o perfil administrador possa desenhar fluxos de atendimento, por meio de
programagdo de &rvores de decisbes e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios.

Permitir ao perfil administrador extrair relatérios sobre pesquisas realizadas pelos
clientes possibilitando a consolidacéo dos resultados.

Permitir ao perfil administrador obter uma visdo analitica e o cruzamento de
informac0es referentes a atuacao do Assistente Virtual Inteligente, sendo possivel:

o Avaliar o desempenho da solugdo tomando como base as informagdes oriundas
dos atendimentos realizados pelo Assistente Virtual Inteligente, incluindo o total de
atendimentos, principais tépicos de interesse dos clientes, total de perguntas que
ndo soube responder, total de falhas na autonavegac&o, tempo de resposta,
tempo em que ficou desativado (offline), dentre outros;

o Emitir relatérios estatisticos de acesso por canal (rede social, portal WEB), por
dispositivo, por unidade de conhecimento, por periodo, por indice de satisfacao,
por localizagéo, etc);
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o Realizar auditoria de utilizacdo da solucdo possibilitando o rastreamento dos
didlogos mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente e 0s usuarios.

1.2. REQUISITOS GERAIS

1.2.1. A solucdo devera operar integralmente em nuvem no modelo SaaS (Software as a
Service).

1.2.2. A solucdo devera manter o didlogo com o cliente, considerando as questdes feitas
durante o atendimento como um humano faria: correlacionando as perguntas e
respostas feitas durante o atendimento, tratando desambiguacdo e garantindo a
continuidade da compreensdo da intencdo do cliente ao utilizar o servico de
autoatendimento. Para tal, o uso de palavras-chave ndo deverd ser a base da
tecnologia adotada pela solugéo.

1.2.3.A solucdo devera ter a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos
clientes para entendimento da real intenc&o de sua procura pelo autoatendimento.

1.2.4. A solucéo devera, proativamente, identificar a necessidade dos clientes, oferecendo
auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacdo destes com o Assistente Virtual
Inteligente, seguindo regras de negécio definidas pela CONTRATANTE.

1.2.5.A solugdo deverd permitir o constante aprimoramento do entendimento das
perguntas feitas pelos clientes, por meio da utilizagdo de redes neurais que se
aperfeicoam, bem como das respostas fornecidas, paginas de direcionamento, e
URLs de referéncia. Entendem-se por aprimoramentos 0s seguintes itens:

» Atualizacdo dos assuntos relacionados as areas de conhecimento existentes;
» Atualizacdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente; e

= Atualizacdo de URLs referenciados na resposta fornecida pelo Assistente
Virtual Inteligente.

1.2.6.A solugédo devera ser capaz de encerrar a interagdo com o cliente com critérios
definidos pela CONTRATANTE, como por exemplo: encerramento por tempo de
inatividade do cliente.

1.2.7.A solugéo devera possuir suporte nativo pelo menos para a versdo mais recente e
estavel dos navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome, Microsoft Edge, Internet
Explorer, Safari; para as versées mais recentes e estaveis dos navegadores Google
Chrome e Safari em dispositivo moéveis; aplicativos méveis nas plataformas I0S e
Android; Chat; SMS; e-mail; e Redes Sociais: Facebook, Facebook Messenger,
Twitter, Linkedin, Instagram, Whatsapp e Telegram.

1.2.8.A solugdo devera possuir interfaces graficas redimensionaveis sem perda de
legibilidade e funcionalidade. O layout da interface gréfica deve adequar-se a
resolucdo de tela do dispositivo pelo qual esta sendo acessado sem que haja
dificuldade no acesso. As interfaces graficas deverédo ser desenvolvidas através do
design responsivo. O redimensionamento maximo aceitdvel sem perda de
funcionalidade deve ser de 200% em relacdo a resolucéo padréo.

1.2.9. A solucao devera permitir o atendimento de multiplos usuarios simultaneamente, sem
prejuizos ao desempenho e/ou sendo escalavel tecnicamente.

1.2.10. A solugéo deverd ser passivel de configuracdo daquilo que ndo serd respondido
e/ou daquilo que nado sera interpretado e/ou daquilo que nao sera tratado.
P
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1.2.11.

1.2.12.

1.2.13.

1.2.14.

1.2.15.

1.2.16.

1.2.17.

1.2.18.

1.2.19.

1.2.20.

A solucdo devera reconhecer a pagina do site ou local virtual do canal no qual o
cliente esta interagindo de forma a obter maior precisdo no atendimento e
adequacédo das respostas para estes canais, inclusive redes sociais.

A solucdo devera permitir a integracdo com sistemas legados ou de backend por
meio de APIs (Application Program Interface — Interface de Programa Aplicativo)
abertas ou webservices.

A solucéo deverd ser capaz de capturar, gravar e utilizar a localizagdo geografica
do usuério.

A solugdo dever4d ser capaz de capturar e gravar informacdes sobre o
enderecamento IP do usuario.

O refinamento e evolu¢cdo do Modelo de Linguagem Natural - MLN devera ser
elaborado pela equipe da CONTRATADA.

A solucéo devera ficar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, sem interrupcdo fora do horario comercial ou em finais de semana e
feriados, com disponibilidade em conformidade com a certificagdo TIA 942 TIER Il
(data center uptime 99,741%).

A solucdo devera ser disponibilizada em ambientes de desenvolvimento
(parametrizagéo), homologagéo e produgéo.

A CONTRATADA e a provedora da solugdo devem estar em conformidade com as
normas NBR ISO/IEC 27001 e NBR ISO/IEC 27002.

A solucdo devera cumprir os requisitos de Seguranca do item 8.6. do ANEXO
MD.001 - LISTA DE REQUISITOS DA SOLUCAO TECNOLOGICA e os listados
abaixo:

= Monitoramento constante contra ameacas externas;

= Autoverificag@o e bloqueio de a¢bes ndo permitidas, impedindo a divulgagéo de
dados sigilosos, por exemplo.

= Autenticacdo e autorizacdo dos usuarios envolvidos na manutencao e
utilizacdo da solucéo técnica.

= Controle de acesso, com segmentacdo de usuarios, seja por perfil ou por
criticidade de contetdo de informacgdo (confidencial, restrita, interna, publica,
etc.).

A solucéo devera permitir a gestdo de mudancas, bem como o controle de versdes
do chatbot.
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ANEXO MD 003
CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS

ITEM lll — Servicos especializados de implantagcéo e integracdo de sistemas, o que inclui os
servicos de transformacdo, design, tecnologia e digitalizacdo necessarios para a
disponibilizacdo de servicos digitais eficientes, com o uso da solucéao tecnoldgica,;

1. DESIGN E DIGITALIZACAO DE NOVOS SERVICOS
1.3. Realizar o Diagnéstico sobre digitalizacdo de servigco

= Entender a viabilidade, necessidades, sistemas envolvidos, macro etapas,
complexidade etc.

= Preparar e facilitar reunifes e oficinas

Elaborar proposta preliminar para transformacéao do servico

Elaborar Plano Agil e cronograma de implanta¢éo
= Apresentar produtos, quando necessario em reunido

Entrega: Plano &gil de implantagcdo: anélise de viabilidade, arquitetura preliminar
do servico publico e cronograma de trabalho.

1.4. Mapear e propor redesenho de servigo

= Entender o fluxo do atendimento com as areas envolvidas, utilizando ferramentas de
design de servigos;

= Mapear etapas do servico / atendimento;

= |dentificar gargalos e oportunidades de melhorias, sempre pensando em melhorias
do servigo para o cliente e ndo somente do processo interno;

= Preparar, sistematizar e conduzir oficinas;
= Apresentar servigo redesenhado, incluindo a arquitetura na solugéo
= tecnoldgica;
Entrega: Modelo de servi¢o redesenhado
1.5. Prototipagao do servico em verséo alfa
= Preparar e facilitar oficinas de ideacao de produtos;
= Elaborar protétipos de baixa e média fidelidade, se possivel navegaveis;

» Validar com a area de atendimento em conjunto com a area responsavel pelo servico
a versao em alfa

Entrega: Prot6tipo navegavel do servico em verséo alfa
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1.6. Parametrizacao do servico na solucéo tecnoldgica sem integracao
= Criar e testar formulério
= Criar e testar fluxo interno
= Criar e testar fases de atendimento
= Testar ciclo completo na solucéo tecnolégica
Entrega: Servico em homologacgéo
1.7. Parametrizacdo do servi¢o na solugdo tecnoldégica com integracao
= Criar e testar formulério
= Criar e testar integracdo de sistemas

= Criar e testar fluxo contemplando as etapas na solucao tecnoldgica e as etapas no
sistema legado

= Criar e testar fases de atendimento

» Testar ciclo completo na solucédo tecnolégica

Entrega: Servico integrado em homologacéao
1.8. Disponibilizagéo do servigo em versao beta

» Testar com a area de atendimento e a area responsavel pelo servico

= Disponibilizar servigo em versdo beta para teste

= Avaliar utilizagéo do servico em beta

= Sistematizar aprendizados

Entrega: Servigo disponibilizado e testado com as areas
1.9. Melhorias do servico para disponibilizacdo em producgéo

» |dentificar melhorias

= Realizar melhorias

= Testar melhorias

» Elaborar manuais e videos interativos sobre o servico para disponibilizagdo em
plataforma

Entrega: i. Plano de melhorias; ii. Manual e videos interativos do servigo iii.
Servigo homologado

1.10. Operacéao assistida
= Acompanhar e monitorar servi¢co
» Prestar suporte a usuarios da solugéo
= Elaborar melhorias de script de atendimento conforme aprendizados da operacao

Entrega: Relatorio de uso do servigo
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1.11. Ajustes e melhorias em integracdes, formularios, fluxos, dashboards e relatérios ja
existentes

= Realizar ajustes solicitados
» Realizar melhorias solicitadas
= Testar melhorias e ajustes
Entrega: itens ajustados e/ou melhorados em homologacé&o
1.12. Incluir servigco novo em integragao ja existente.
Entrega: novo servico homologado
2. CUSTOMIZACOES DA PLATAFORMA
2.1. AlteracOes de design e layout na solugéo
Entrega: Design e layout alterados
2.2. Alteragdes para melhorar responsividade ou usabilidade na solugéo
Entrega: Responsividade ou usabilidade ajustadas
2.3. Disponibilizagao de novos relatorios na plataforma
Entrega: Relatorio disponibilizado homologado
2.4. Disponibilizagdo de novos dashboards na plataforma
Entrega: Dashboard disponibilizado homologado
2.5. Incluséo ou edi¢cdo de componentes na solu¢cdo, como campos, botdes, etc.
Entrega: Componentes disponibilizados homologados
3. CONFIGURAQAO E TREINAMENTO DE ASSITENTE VIRTUAL INTELIGENTE

3.1. Diagnostico e Andlises preliminares de necessidades, bases de dados existentes e

definicdo do nivel de interagcdo com clientes especificos para implementacdo do
CHATBOT.

= Entender a viabilidade, necessidades, sistemas envolvidos, macro etapas,
complexidade etc.

= Preparar e facilitar de reunides e oficinas

= Elaborar proposta preliminar para transformagéo do servigo
= Elaborar Plano Agil e cronograma de implantacéo

= Apresentar produtos, quando necesséario em reunido

Entrega: Plano agil de implantacao: analise de viabilidade, arquitetura preliminar
do servico publico e cronograma de trabalho.

3.2. Realizar configuracdo da ferramenta de CHATBOT: desenvolvimento do conteudo,
configuracao do portal do sistema, validacdo e homologacéo pela CONTRATANTE;

= Criar e testar fluxo de comunicacéao
= Criar e testar integracdo de sistemas

= Criar e testar fases de atendimento

(o)
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= Treinar assistente para atendimento
= Testar ciclo completo na solucéo tecnolégica
Entrega: Versdo beta em funcionamento e relatorio de teste

3.3. Transferéncia de conhecimento e operagcdo supervisionada (go live) do servico de
CHATBOT;

= Acompanhar e monitorar servico
= Prestar suporte a usuarios da solugao
= Elaborar melhorias conforme aprendizados da operacéo

Entrega: Verséo producdo no ar e relatorio de avaliacéo

TARN
)
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ANEXO MD 004
ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO

ITEM | - Fornecimento de plataforma multicanal integrada, interligada a base de dados da
CONTRATANTE, para atendimento, gestdo do relacionamento com o cliente, digitalizagdo e
automacdo de servicos em modelo SaaS (Software as a Service); ITEM Il - Fornecimento de
Atendente Virtual Inteligente — Chatbot, incluindo a implantacdo dos canais on line
(WhatsApp e chat);

NIVEL DE SERVICO EXIGIDO:

Disponibilidade Total do servigo de no minimo 99%.

Medicao:

Afericdo mensal de acordo com as seguintes variaveis:

Quantidade de horas/Més (HM): Quantidade de horas de cada més.

Quantidade de horas/Indisponivel (HI): Quantidade de horas que o sistema esteve indisponivel
durante o més.

Célculo do indicador:
Disponibilidade= [(HM-HI)/ HM] x 100
Glosa:

Verificada a disponibilidade menor ao minimo contratado, desconto de 3% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més correspondente referente aos itens 1 e 2 por hora indisponivel, até o limite de
100%. No caso de fracédo de hora, a glosa sera calculada de forma proporcional.

NOTA:

» Seréd responsabilidade da CONTRATADA realizar o monitoramento completo das solugdes,
inclusive das APIs em funcionamento, e apresentar painel de disponibilidade em tempo real e
relatérios que comprovem a disponibilidade a cada faturamento.

» A avaliagdo de disponibilidade se aplica para todos os moddulos integrantes das solugdes,
inclusive as APIs construidas para as Integracdes. Sera considerada indisponibilidade caso as
solucbes contratadas apresentem instabilidade total ou parcial, seja por problemas de
infraestrutura ou do proprio software.

» Manutengdes que provoquem indisponibilidades s6 poderdo ser realizadas com a devida
concordancia por parte da CONTRATANTE. Caso contrario, as horas indisponiveis serao
incluidas no calculo do indicador.

-, (o)
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ITEM Il - Servicos especializados de implantacdo e integracdo de sistemas, o que inclui os
servicos de transformacdo, design, tecnologia e digitalizacdo necessarios para a
disponibilizag@o de servicos digitais eficientes, com o uso da solucéo tecnologica;

NIVEL DE SERVICO EXIGIDO:

Ciclos de entrega (ex. Sprints) disponibilizados no prazo definido em conjunto com a
CONTRATANTE (EP): 80%.

Medicao:

Afericdo mensal, a cada conjunto de 5 ciclos, de acordo com as seguintes variaveis:

Entregas no Prazo: total de ciclos entregues no prazo.

Célculo do indicador:

EP = (Entregas no prazo / 5) x 100

Glosa:

Verificado indicador menor ao minimo contratado, desconto de 5% do valor do conjunto de 5 ciclos.
NOTA: a Concluséo de cada ciclo serd homologada pela empresa CONTRATANTE.

ITEM IV - Capacitacédo e formacao inicial de usuérios para utilizacao da solucéo tecnolégica

NIVEL DE SERVICO EXIGIDO:

Apresentacao do programa de treinamento para aprovacdo em, no minimo, 10 (dez) dias corridos
antes do inicio do treinamento

Glosa:
Desconto de 2% do valor referente ao treinamento, por dia corrido de atraso, até o limite de 60%.

NIVEL DE SERVICO EXIGIDO:

Inicio de turma em até 20 (vinte) dias corridos contados a partir da abertura da Ordem de Servico
emitida pela CONTRATANTE

Glosa:
Desconto de 2% do valor referente ao treinamento, por dia corrido de atraso, até o limite de 20%.

NIVEL DE SERVICO EXIGIDO:
Avaliag&o positiva do curso (6timo ou bom) de pelo menos 50% da turma
Glosa:

Desconto de 10% do valor referente ao treinamento, a cada 5 pontos percentuais abaixo do minimo
estabelecido, até o limite de 20%.

!
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ANEXO MD.005

REQUISITOS PARA CALCULO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO NOS CANAIS DE
RELACIONAMENTO

1. OBJETIVO:

Apresentar os critérios de medicao de desempenho que deverdo ser adotados pela solucéo
para calculo do resultado dos indicadores nos canais de relacionamento e de suas
respectivas filas de atendimento, de forma automatizada, disponiveis em dashboard ou por
meio de relatérios demandados na plataforma multicanal integrada.

2. INDICADORES DE SERVICO DAS FILAS E CANAIS DE RELACIONAMENTO

A tabela 1, abaixo, ilustra os canais de relacionamento, suas respectivas filas de
atendimento (implantadas e futuras) e os parametros definidos para os indicadores, cujos
resultados deverdo estar disponiveis de forma automatizada em dashboard e em relatérios
demandados na plataforma multicanal integrada.

NIVEL DE TOLERANCIA NIVEL DE

DETALHAMENTO DE FILAS E CANAIS DE

SERVICO POR QUALIDADE
NEEACIOLAIENIS PADRAO ABANDONO PADRAO
CANAL DE RELACIONAMENTO / FILA EEETQ (p:rzm NSPM [ TA (tolerancia / NQPM

DE ATENDIMENTO o etro) | (meta) prazo) (meta)
8 SAC i
P NAO | NS/ 30s 1% / 30s
5 OUVIDORIA 95% 95%
-
F | EMERGENCIA/URGENCIA | SIM |NS/20s 1%/ 20s

PORTAL DE SERVICOS

c%ﬁ (formularios eletrdnicos SIM | NS/ 24h
4 5 web e app)*
£ 2
o FALE CONOSCO (web e NS/48h| 90% | Na&o se aplica 90%
= APP)

g CHAT (web / aplicativo) NAO NS/ 1

c .

© WHATSAPP* min.
-
< -
S NORMAL NAo | NS/15
= min.
L . 0 3 i 0,
ﬂ PRIORITARIO NS/ 10 90% N&o se aplica 95%

SIM .
& 80+ min.
c
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3. CALCULO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

A solucao devera prever a possibilidade de calculo de todos os indices indicados abaixo

de forma automatizada, seguindo os critérios de medicao designados para cada item.

Os indicadores de desempenho a serem calculados nos canais de relacionamento s&o

0S seguintes:

i. Indice de Qualidade e de Servico (IQS)

ii. Deducgédo por direcionamentos e atendimentos incorretos (DAI)
iii. Deducédo por abandono no teleatendiemento (DAT)

Com excecdo do DAI, que sera alcancado por meio de levantamento de dados
gualitativos, todos os outros resultados (IQS e DAT) serdo calculados a partir do
levantamento de dados quantitativos relacionados a prestacdo do servigo (IS), que
estdo contidos na propria solugéo e parametrizados de acordo com a especificidade de

cada fila e canal de relacionamento.

A apuracédo dos resultados dos indicadores de servigo (IS) sera automatizada, por meio

da captura das informacdes disponibilizadas na plataforma multicanal integrada (ITEM

).

3.4.1. Os resultados dos indicadores de servico (IS) servirdo como base para obtencéo do

3.5.

3.6.

resultado do indice de Qualidade e de Servigo (1QS).

A metodologia utilizada para medi¢do dos indicadores de servicos (IS), necessarios a
obtencdo do indice de Qualidade e de Servico (IQS), e a metodologia utilizada para
calculo da Deducéo por abandono no teleatendiemento (DAT), estao descritas a seguir.

Indicadores de Servico (I1S)

3.6.1. Os indicadores de servico tém o objetivo de apurar o nivel de qualidade do servico

prestado nos canais de relacionamento e, para tanto, considera duas dimensoées:

= Nivel de Servico Médio (NSM)

= Nivel de Qualidade Médio (NQM)

3.6.2. O Nivel de Servigo Médio (NSM) corresponde ao resultado do nivel de servigo de um

canal de relacionamento e sera calculado pela média simples dos Niveis de Servigo

(NS) de todas as filas de atendimento desse canal.
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3.6.3. O Nivel de Qualidade Médio (NQM) corresponde ao resultado do nivel de qualidade

de um canal de relacionamento e sera calculado pela média simples dos Niveis de

Qualidade (NQ) de todas as filas de atendimento desse canal.

3.6.4. Nivel de Servigo Médio do Teleatendimento (NSMt)

3.6.4.1.

3.6.4.2.

O Nivel de Servico das filas do canal de Teleatendimento (NSt) sera calculado por

dia e por fila, de acordo com a seguinte férmula matematica:

Al
A+R+r ]

NSt = onde:

Al = Quantidade de ligacbes atendidas dentro do intervalo de tempo definido
pela CONTRATANTE para a fila de atendimento em questao;

A = Quantidade total de ligagbes atendidas;

B = Quantidade de ligacdes redirecionadas para outra Central de Atendimento.

C = Quantidade de ligacdes abandonadas

Nota: entende-se por ligagbes abandonadas, aquelas ndo atendidas apds o
intervalo de tempo definido pela CONTRATANTE, para atingimento do nivel de

servico da fila em questéo;

A média simples dos NSt mensal de todas as filas de atendimento resultara no

Nivel de Servico Médio do Teleatendimento (NSMt).

NS(e1) + NSy + - + NS
NSMt=( (t1) (t2) (en)

n

3.6.5. Nivel de Servico Médio Digital (NSMd)

3.6.5.1.

3.6.5.2.

3.6.5.3.

O Nivel de Servico das filas do canal digital (NSd) sera calculado de acordo com o
tipo de servico digital prestado, que podera ser online ou mediado.

Servico digital mediado, é aquele cuja interacao entre clientes e atendentes ocorre
por meio de um mediador (e-mails ou formularios eletronicos), portanto ndo ha um

dialogo durante o atendimento;

Servico digital online, é aquele cuja interacéo entre clientes e atendentes ocorre
em tempo real por meio de aplicativos (chat, whatsapp), ou seja, ha um dialogo

entre as partes durante o processo de atendimento;

e
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3.6.5.4. O Nivel de Servico Digital (NSd) das filas de atendimento mediadas sera

calculado de acordo com a seguinte formula matematica:

(414B1)
(A-B)

NSd = , onde;

Al = Quantidades de demandas finalizadas pelo SAC dentro do prazo definido
na respectiva fila, no periodo apurado;

B1 = Quantidade de demandas encaminhadas pelo SAC para tratativa da

Bahiagas, dentro do prazo definido na respectiva fila, no periodo apurado;
A = Quantidade total de demandas entrantes no periodo apurado;

B = Quantidade total de demandas nao tratadas, mas dentro do prazo definido
pela CONTRATANTE, para a respectiva fila de relacionamento;

Nota: entende-se por demandas néo tratadas, aquelas que ainda se encontram
com o0 SAC para resposta ou analise, ou seja, todas as manifestacdes que ainda
nao foram finalizadas ou encaminhadas para andlise da area competente, desde

gue esta area nao seja o proprio SAC (backoffice).

3.6.5.5. O Nivel de Servico Digital (NSd) das filas de atendimento online (chat e

whatsapp), sera calculado por dia de acordo com a seguinte formula matematica:
NSd = % , onde:

Al = Quantidade de interagfes iniciadas pelo humano, dentro do intervalo de
tempo definido pela CONTRATANTE para cada fila, apos transbordo (direto ou

via assistente virtual);
A = Total de demandas transbordadas para o atendimento humano;

3.6.5.6. A média simples dos NSd mensal de todas as filas de atendimento digital (online e
sob demanda) é o Nivel de Servico Médio Digital (NSMd).

(NS(g1) + NSggz) + -+ NS¢ap))

n

NSM,; =

o/
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3.6.6. Nivel de Servigco Médio Presencial (NSMp)

3.6.6.1. O Nivel de Servico Presencial (NSp) sera calculado diariamente para cada fila de

atendimento de acordo com a seguinte formula matematica:
Al
NSp = o onde:

= Al = Quantidade de atendimentos iniciados pelo humano ap6s chamamento
no painel, dentro do intervalo de tempo definido pela CONTRATANTE para
cada fila, ap0s a retirada da senha;

= A = Quantidade de atendimentos realizados em cada fila, obtido pela
plataforma multicanal, a partir dos registros sistémicos de atendimento no

periodo apurado;

Nota: entende-se por atendimento realizado, aquele que gera um registro
sistémico de interagdo humana entre o cliente e o atendente do posto
presencial. Ndo sera contabilizado como atendimento realizado, os
atendimentos entrantes (contabilizados pela retirada da senha), cujos
clientes ndo tenham sido efetivamente atendidos, seja por desisténcia

durante o periodo de espera ou outro motivo que impeca o seu atendimento.

3.6.6.2. A média simples dos NSp mensal de todas as filas de atendimento presencial é o

Nivel de Servico Médio Presencial (NSMp).

_ (Ns(plj + NSz +-- + Ns(pn])

n

NSM

=
3.6.7. Nivel de Qualidade Médio (NQM) de um canal de relacionamento

3.6.7.1. O Nivel de Qualidade Médio (NQM) de um Canal de Relacionamento, sera
calculado pela média simples dos NQ de todas as filas de atendimento desse

canal.

3.6.7.2. O Nivel de Qualidade das filas de atendimento utilizard& como metodologia a
Pesquisa de Satisfacao, e devera seguir todas as diretrizes indicadas no Plano de

Acompanhamento da Qualidade, a ser fornecido pela CONTRATANTE.
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3.6.7.3. O NQ das filas de atendimento ser& calculado através da média ponderada dos

indices de encaminhamento para pesquisa (IEP), quando aplicavel, e de

satisfacdo do cliente (ISC). Assim para obtencado correta dos resultados, a solugéo

a ser disponibilizada devera ser capaz de calcular os seguintes indices:

a.

b.

indice de Encaminhamentos para Pesquisa (IEP)

O indice de encaminhamento para pesquisa mede a capacidade da operacéo
em buscar melhor amostragem para pesquisa, evitando o direcionamento de

opinido.
A
IEP = —
R

Onde:
A = nimero de atendimentos transferidos para pesquisa na fila
B = numero de atendimentos realizados na fila

NOTA: caso a metodologia de encaminhamento seja automatizada, o IEP néo
sera considerado.

indice de Satisfacdo do Cliente (ISC)

O indice de Satisfacdo do cliente mede o nivel de contentamento do usuério
em relacdo ao servico de atendimento prestado em cada fila e canal de

relacionamento.
Quando a metodologia de avaliacdo utilizada for conceitual (6timo, bom ruim
ou péssimo), o ISC sera calculado da seguinte maneira:

C
ISC = —
n

Onde:

C = ndmero de atendimentos na faixa positiva
D = numero de pesquisas respondidas

Nota: faixa positiva € o intervalo de conceitos considerados positivos, a ser
definido pela CONTRATANTE.
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Quando a avaliacao da satisfacdo ocorrer por método quantitativo (nota), o ISC

sera obtido pela média simples das notas alcancadas;
3.6.7.4. Calculo do Nivel de Qualidade (NQ) das filas de atendimento:

(IEP +2) + (ISC + 3)
X = |;

Onde:

NQx = Nivel de Qualidade de qualquer fila de atendimento (x)
IEP = indice de Encaminhamento para Pesquisa;

ISC = indice de Satisfac&o do Cliente;

NOTA: caso a metodologia de encaminhamento da pesquisa seja automatizada, o
IEP nédo sera considerado no calculo do Nivel de Qualidade (NQ), ou seja:

NQ, = ISC

3.6.7.5. A média simples dos NQ de todas as filas de atendimento resultarda no Nivel de
Qualidade Médio (NQM) do respectivo canal de relacionamento;

NQG1) + NQGo) + NQpea) .+ N
QM. _ (NQuw) + NQo) + NQiua) Q)

n

3.7.indice de Qualidade e de Servigos (IQS)

3.7.1.0 indice de Qualidade e de Servicos (IQS) sera calculado para cada canal de
relacionamento (x) e tomard como base os resultados dos respectivos indicadores
médios de servico [NSM(x) e NQM(x)], considerando os respectivos padrbes
exigidos em cada canal [NSPMy e NQPMy], conforme férmula matematica a

seguir:

105, = [(222) « 70%)] + [(222) + 30%], onde:

NSPM., NQPM,

= 1QS, = Indice de Qualidade e de Servico relacionado a qualquer canal de
relacionamento

* NSM; = Nivel de Servico Médio do canal correspondente
= NSPMy = Nivel de Servico Padrdo Médio do canal correspondente
* NQM; = Nivel de Qualidade Médio do canal correspondente

= NSPMy = Nivel de Qualidade Padrao Médio do canal correspondente
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NOTA:
= Quando o NSM atingido for maior que o NSPM definido, ndo havera
acréscimo na remuneracgao, ou seja, IQS <1 ou 100%

* Quando o NQM atingido for maior que o NQPM definido, ndo havera
acréscimo na Remuneragao, ou seja, IQS <1 ou 100%

3.8. Deducéo por Abandono no Teleatendimento (DAT)

3.8.1.Chamadas abandonadas sdo aquelas desligadas apés o prazo de atendimento
determinado pela CONTRATANTE na respectiva fila de atendimento, conforme
TABELA 1.

3.8.2.Sempre que o percentual de abandono superar a tolerdncia estabelecida pela

CONTRATANTE em qualquer fila de atendimento, o DAT ser& acionado.

3.8.3.Caso o0 percentual de ligacbes abandonadas ndo ultrapasse a tolerancia
parametrizada nas filas de atendimento, o DAT ndo sera calculado, ou seja, sera
nulo.

3.8.4.Quando acionado, o DAT correspondera ao quantitativo total a ser deduzido, em
minutos, e serd calculado a partir do nimero de liga¢cdes abandonadas nas filas
acionadas, multiplicado pelo Tempo Médio de Atendimento (TMA) da fila

correspondente, no periodo da medicao.

DAT = Z(QLA «TMA)

onde:

» DAT = Quantitativo total de minutos a serem deduzidos da
remuneracdo do atendimento telefénico, relacionado as ligacdes

abandonadas

*QLA = Quantidade de ligacdes abandonadas acima da tolerancia

parametrizada, no periodo apurado;
* TMA = Tempo Médio de Atendimento mensal da fila correspondente;

3.8.5.Ndo serdo consideradas como abandonadas as ligacOes desistentes, ou seja,

aguelas desligadas antes do prazo de atendimento definido para cada fila.
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4. CALCULO DOS QUANTITATIVOS

4.1. A plataforma de gestdo multicanal a ser implantada devera ser capaz de fornecer os
guantitativos de servicos prestados em cada canal de relacionamento, de forma
automatizada, em dashboard e por meio de relatérios periddicos demandados.

4.2. Os quantitativos de servicos a serem fornecidos pela plataforma estdo descritos a

seguir:
4.3. Quantitativo do Atendimento Telefénico

O atendimento telefébnico conglomera os servicos de Atendimento Telefénico
Convencional, Atendimento Telefénico Ativo e Atendimento Telefénico Estratégico.

4.3.1. ATENDIMENTO TELEFONICO CONVENCIONAL

4.3.1.1. Servico de atendimento telefénico receptivo prestado nas filas de atendimento

nao estratégicas.

4.3.1.2. O quantitativo desse servico equivale ao total de minutos de conversagéo
(speaking time) gerados durante o atendimento telefénico das filas

convencionais.
4.3.2. ATENDIMENTO TELEFONICO ATIVO

4.3.2.1. Servico de atendimento telefénico ativo prestado sob demanda da
CONTRATANTE.

4.3.2.2. O quantitativo de minutos relacionado ao atendimento telefénico ativo serd o
total de minutos de conversacéo (speaking time) gerados durante a prestacéo do
servico, desde que ndo estejam relacionados a complementacdo de

manifestacdes em curso.
4.3.3. ATENDIMENTO TELEFONICO ESTRATEGICO

4.3.3.1. Servico de atendimento telefénico receptivo prestado nas filas de atendimento

estratégicas.

4.3.3.2. O quantitativo desse servico equivale ao total de minutos de conversacéo

(speaking time) gerados durante o atendimento telefénico das filas estratégicas.
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4.4. Quantitativo do Atendimento Digital

O atendimento digital conglomera os servicos de Atendimento Digital Convencional e

Atendimento Digital Estratégico

O quantitativo desses servigos equivale ao total de atendimentos finalizados e o seu
resultado deve ser fornecido para cada servigo, de forma automatizada, pela plataforma.

4.4.1. ATENDIMENTO DIGITAL CONVENCIONAL

4.4.1.1. Servico de atendimento digital prestado nas filas de atendimento convencionais
(ndo estratégicas).

4.4.1.2. O quantitativo de atendimentos digitais convencionais devera corresponder ao
total de ocorréncias finalizadas pelo atendimento humano nas filas de

atendimento convencionais definidas na tabela 1.
4.4.2. ATENDIMENTO DIGITAL ESTRATEGICO
4.4.2.1. Servico de atendimento digital prestado nas filas de atendimento estratégicas.

4.4.2.2. O guantitativo de atendimentos digitais estratégicos devera corresponder ao total
de ocorréncias finalizadas pelo atendimento humano nas filas de atendimento

estratégicas definidas na tabela 1.
4.5. Quantitativo do Canal de Atendimento Presencial

4.5.1.0 atendimento presencial conglomera os servicos de Atendimento Digital

Convencional e Atendimento Digital Estratégico

4.5.2. A quantidade de atendimentos presenciais sera obtida por meio da plataforma de
gestao de canais de atendimento que devera estar integrada a um sistema gestor

de senhas no atendimento presencial.
4.5.3. A plataforma de gestédo do atendimento presencial devera disponibilizar:

4.5.3.1. Sistema de gestéo de fila de atendimento, interligado a um totem de auto-senha
com chamamento por monitor, que possibilite a extracdo automatica do indicador
TEA (tempo de espera do atendimento) em dashboard e relatérios periodicos,

diretamente da plataforma de gest&o;
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4.5.3.2.

Opindmetros, instalados no local, ou solucéo similar, interligados a plataforma de
gestdo, que possibilite a realizacdo tempestiva da pesquisa de satisfacdo e
extragdo automdatica do indicador ISC (indice de satisfagcdo do cliente) pela
CONTRATANTE.

NOTA: Todos os equipamentos necessarios ao funcionamento da plataforma de gestéo,

tais como monitores, totens e opindbmetros, deverao ser fornecidos pela CONTRATADA;

4.5.4. ATENDIMENTO PRESENCIAL CONVENCIONAL

45.4.1.

45.4.2.

45.4.3.

Servico de atendimento presencial prestado nas filas de atendimento

convencionais (ndo estratégicas).

O quantitativo de atendimentos presenciais convencionais sera calculado com
base no total de atendimentos presenciais realizados nas filas de atendimento

convencionais definidas na tabela 1.

Os atendimentos nao iniciados por desisténcia do cliente ou por outro motivo que
impeca o atendimento, antes da convocacéo da senha, ndo serdo contemplados

para fins de faturamento.

4.5.5. ATENDIMENTO PRESENCIAL ESTRATEGICO:

45.5.1.

45.5.2.

45.5.3.

Servico de atendimento presencial prestado nas filas de atendimento

estratégicas.

O quantitativo de atendimentos presenciais estratégicos sera calculado com
base no total de atendimentos presenciais realizados nas filas de atendimento

estratégicas

Os atendimentos ndo iniciados por desisténcia do cliente ou por outro motivo que
impeca o atendimento, antes da convocacao da senha, ndo serdo contemplados

para fins de faturamento.
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ANEXO Q7 - PLANILHA DE PRECOS UNITARIOS

QUANT. QUANT. PRECO VALOR
MENSAL ANUAL UNIT. (RS) MENSAL

DESCRICAO UNIDADE

ITEM | - Fornecimento de plataforma multicanal integrada, interligada a base de dados da CONTRATANTE, para
atendimento, gestdo do relacionamento com o cliente, digitalizagdo e automacgao de servicos em modelo SaaS
(Software as a Service);

i i : Usudrios
11, E:g(l:)/;’?sgglmento (operadores de atendimento e Ativos 20 260
(UA)
i i : i . téeni Usuadrios
12 :Z::iln?szi-:;ifsr;al (dreas internas: técnicas e Ativos s 180
(UA)
i i i : Usuadrios
13 Ezgﬂl}?gs:sr)vnsor (supervisores de atendimento / Ativos A 48
(UA)
i ini ivo (4 Usudrios
14 ::crrf]lcl)gdg;mstratlvo (area gestora e de Ativos 3 6
- (UA)

ITEM Il Fornecimento de Atendente Virtual Inteligente — Chatbot, incluindo a implantagdo dos canais on line (WhatsApp
e chat);

2.1 Pacote com 1.000 Interagdes P?sgce 2 24

ITEM 1lI - Servigos especializados de implantacgdo e integragdo de sistemas, o que inclui os servigos de transformacao,
design, tecnologia e digitalizagdo necessarios para a disponibilizagdo de servicos digitais eficientes, com o uso da
solugdo tecnoldgica;

Configuragao, levantamento, melhoria e
automacao/digitalizagdo de processos;
Customizagdo e Integracdo de sistemas e bases de
dados existentes com a solugdo contratada.

3.1. UsT XXXX

ITEM IV - Capacitagdo e formacdo inicial de usuarios para utilizagdo da solugdo tecnoldgica

H -
Capacitagao para os perfis de Atendimento, aj;a/
4.1 | Operacional, Supervisor e Administrativo (Sob 0 500
demanda
demanda)
(Ha)

VALOR MENSAL DO CONTRATO RS 0,00
VALOR ANUAL DO CONTRATO RS 0,00
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