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Estudo Técnico Preliminar 49/2023

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 00135.227100/2023-51

2. Descricao da necessidade

O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cendrios para o atendimento da demanda que consta no
Documento de Formalizagdo da Demanda (SEI n° 4070578 e nos autos do processo SEI n° 00135.227100/2023-51), bem como
demonstrar a viabilidade - ou inviabilidade - técnica e econdmica das solucdes identificadas, fornecendo as informacoes
necessarias para subsidiar o respectivo processo de contratacdao, em consonancia com o inciso I'do art. 18 da Lei n° 14.133/2021.

O objeto do estudo é a contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servico continuado de atendimento por meio de
multiplos canais (telefone, internet, mensagens, presencial e outros), destinado a operacionalizagdo da Central de Atendimento do
Disque Direitos Humanos - Disque 100, com disponibilizagdo de instalacdes fisicas, disponibilizacdo e sustentagdo de
infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, mobiliario, pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e softwares basicos, gestdo
dos atendimentos receptivo e ativo, humano e automatizado, em formato continuo e permanente (vinte e quatro horas por dia,
todos os dias da semana, incluindo finais de semana e feriados-locais, regionais e nacional). A prestacdo de servico deve ser
conforme condigGes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento, de modo a atender as demandas do Ministério dos
Direitos Humanos e da Cidadania, conforme registro no Plano de Contratagdes Anual (PCA) 2024.

O Disque Direitos Humanos é um servico de utilidade ptiblica que é destinado a atender gratuitamente pessoas em situagdo de
violéncia em todo o pais por meio de ligacdo gratuita e de forma confidencial. O Disque 100 funciona 24 horas por dia, todos os
dias da semana.

A principal funcdo da Central Disque 100 é registrar dentincias de violacdes de direitos humanos, encaminhé-las aos érgaos
competentes e realizar seu monitoramento. Além disso, a Central de atendimento também dissemina informacdes sobre direitos
humanos, amparo legal, a rede de atendimento e acolhimento, constituindo importante instrumento para orientacdo de politicas
publicas transversais na defesa dos direitos humanos no Brasil

Ao cidaddo, ao registrar uma dentincia no Disque Direitos Humanos, é facultado a realizacdo de forma anénima ou sigilosa,
medida fundamental para assegurar o cuidado com as pessoas que auxiliam em medidas no repasse de informagdes sobre
violagdes de direitos humanos e, ainda, garantia a preservagdo da vida, imagem e integridade pessoal de possiveis testemunhas ou
denunciantes.

A necessidade da nova contratacdo destina-se a reestruturacdo, aprimoramento e expansao dos canais de atendimento da Central
de Atendimento do Disque Direitos Humanos - Disque 100; sitio eletrénico na internet destinado ao recebimento de dentincias de
violagdes de direitos humanos; aplicativos para dentincias, informagdes e reclamacdes; sistema de chat (atendimento humano ou
bot), atendimento por aplicativos de mensagens e sistema de video chamadas em Libras; sistema informatizado e demais
sistemas, canais e ferramentas eventualmente disponibilizados que permitam ampliar e melhorar o relacionamento do cidaddo,
com a Central de Atendimento do Disque Direitos Humanos.

Além disso, é importante destacar que subsidiariamente, relacionam-se com os objetivos desta contratacdo a possibilidade de
atendimento através de novos canais de comunicacdo, como SMS, video chamada, interacdes de redes sociais, atendimento
presencial e outros; acompanhar as denuncias e informagoes junto a rede de prevencdo e enfrentamento as viola¢des de direitos
humanos; aumentar a capacidade de atendimento receptivo e ativo; aumentar a capacidade de monitoramento de denuncias;
garantir a qualidade do atendimento oferecido aos cidad@os; propiciar melhores dados para pesquisas e engajamento
multissetorial, para produgdo e aplicacdo de politicas ptiblicas.

Historico do Disque 100
Desde a sua inauguracdao em dezembro de 2010, o Disque Direitos Humanos atendeu milhdes de cidadaos brasileiros, tendo sido
registradas e encaminhadas mais de 3.369.538 (trés milhdes, trezentos e sessenta e nove mil, quinhentos e trinta e oito) dentincias

de violagdes de direitos humanos. Desde entdo, o Disque 100 atua como canal de comunicagdo da sociedade com o Governo
Federal, assegurando ao cidaddo a oportunidade de registrar suas reclamacdes e denuncias de violagoes de direitos humanos.
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Ao passo dessa informagdo, a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (ONDH) do Ministério dos Direitos Humanos e da
Cidadania (MDHC) detém o papel de assegurar o funcionamento permanente de canais de comunicacdo com a sociedade,
mantendo-os acessiveis ao acolhimento de dentincias acerca de violagdes de direitos humanos. Assim, a atuacdo do Disque 100
contribui para a preservacdo das garantias individuais, direitos humanos e a concretizacdo de direitos fundamentais, conforme
previsdao no PNDH-3 (Decreto 7.037, de 21 de dezembro de 2009).

A partir de 2011, o servico foi expandido para atender outros ptiblicos em situacdo de vulnerabilidade social, tais como
populacdo idosa, LGBTQIA+, pessoas com deficiéncia, populacdo em situacdo de rua, pessoas em restricdo de liberdade e
comunidades tradicionais. Desta maneira, o Disque Direitos Humanos, entre outras demandas, passou a acolher dentincias de
discriminagdo racial, violéncia policial, tortura, violagdes contra comunicadores sociais, intolerancia religiosa, entre outras.

Adicionalmente, o Disque Direitos Humanos subsidia as Secretarias temdticas do Ministério dos Direitos Humanos e da
Cidadania com dados de violagdes de direitos humanos, fundamentando a elaboragdo e fortalecimento de politicas ptblicas. A
partir dessas informagGes, os gestores publicos tornam-se capazes de desenvolver politicas publicas pautadas na promogao,
protecdo e defesa dos direitos humanos.

No ano de 2023, foram recebidas 1.385.804 (um milhdo e trezentos e oitenta e cinco mil e oitocentos e quatro) chamadas, sendo
1.119.017 atendidas e as demais abandonadas, incluindo registros de denuncias, por todos os canais de atendimento, e a
disseminacdo de informacdes sobre direitos humanos. Atualmente, o Disque 100.-disponibiliza diversos canais para que as
pessoas se manifestem, buscando facilitar o acesso de todos, considerando a diversidade que caracteriza a populagdo brasileira, e
ampliar a capacidade de atendimento do servigo, respeitando a acessibilidade.

Além do tridigito telefénico - Disque 100 - a Ouvidoria possui diversos canais para o recebimento de dentincias de violagdes de
direitos humanos, tais como: o site ouvidoria.mdh.gov.br, que inclui chat e sistema de video chamadas em Libras, além de
atendimento via Telegram (Direitoshumanosbrasil) e WhatsApp (61 9961 10 100). Ao Disque Direitos Humanos cabe também
disseminar informag0es e orientacOes acerca de agOes, programas, campanhas, bem como servicos de atendimento, protecdo,
defesa e responsabilizacdo em Direitos Humanos, disponiveis no ambito Federal, Estadual e Municipal e do Distrito Federal.

O atendimento telefénico corresponde, em média, a 83% da demanda do Disque 100. Atualmente, todas as demandas registradas
pelos canais disponiveis sdo tratadas pela Central de Atendimento a partir do Sistema CUBE, e posteriormente, encaminhadas
para os orgdos de protecdo e defesa de direitos, bem como para a apuracdo de responsabilidade. Cabe destacar que, além de
acolher dentncias de violagGes, o Disque 100 também dissemina informagdes sobre promogdo e defesa dos direitos humanos e
oferece orientagdes acerca de agdes, programas, campanhas e servicos de atendimento.

Assim, o Disque 100 est4 consolidado nacionalmente como o principal canal de registro de dentncias, protecdo e promogdo dos
direitos humanos de criancas e adolescentes, pessoas com deficiéncia, quilombolas, indigenas, populacio LGBTQIA+, pessoas
idosas, situacdo de rua, e todos os demais ptiblicos em situacdo de vulnerabilidade no pais.

Impactos da Unificacao das Centrais de Atendimento do Disque 100 e do Ligue 180

A unificacdo das Centrais de Atendimento do Disque 100 e do Ligue 180, através do Contrato n° 20/2019, firmado entre o
Ministério da Mulher, Familia e dos Direitos Humanos, atual Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e a empresa
BrBPO TECNOLOGIA E SERVICOS S.A, diminuiu a capacidade e qualidade do atendimento, devido a sobrecarga dos
operadores e excessiva automatizacdo, que se expressa, através de um catdlogo de servigos rigido e sem possibilidade de
realocacdo de servigcos. A auséncia de treinamento especifico para operadores, apoio psicoldgico e clareza nos indicadores de
servico sdo lacunas criticas do atual contrato. Além disso, ndo ha estratégia de monitoramento de dentincias. Desta maneira, o
contrato vigente, prorrogado até junho de 2024, demonstra obsolescéncia, falhando em adaptar-se as transformacgoes, aos avangos
e as exigéncias futuras.

Antes da unificacdo realizada em 2019, cada Central operava separadamente, cada uma com suas equipes especializadas e
dedicadas a suas respectivas politicas, com uma média de 380 pessoas entre gestores e operadores, trabalhando 24 horas por dia,
sete dias por semana. Desta maneira, os 380 operadores que antes estavam dedicados a cada servigo, foram compartilhados entre
os dois.

A reducdo na equipe operacional reflete diretamente na capacidade de atendimento e na qualidade do servico prestado. Além
disso, a unificacdo dos atendentes, agora responsaveis por lidar com demandas diversas e complexas, resulta em uma dilui¢do da
expertise necessaria para lidar com cada tipo de dentncia de forma sensivel e eficaz. A automatizacdo dos processos, buscada
como solucdo para comportar os dois servigos com uma equipe reduzida, comprometeu ainda mais a qualidade do atendimento.

A unificacdo do Disque 100 com o Ligue 180, aparentemente uma medida para otimizar recursos e promover uma abordagem
mais integrada na luta contra violagdes de direitos humanos e violéncia de género, revelou-se contraproducente para ambas as
pautas. A proposta, embora tivesse a intencdo de centralizar os servicos de atendimento e oferecer uma resposta mais eficaz,
acabou por diluir a eficacia e a sensibilidade necessarias para lidar com as nuances e especificidades de cada tipo de violagao.
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O Disque 100, voltado para dentincias de violagdes de direitos humanos em geral, e o Ligue 180, especializado em atender
vitimas de violéncia contra a mulher, possuem dindmicas de atendimento, capacitacdes e protocolos de encaminhamento
especificos, os quais foram comprometidos pela unificacdo. Além disso, a unificacdo gerou sobrecarga nos atendentes, que agora
precisam lidar com uma diversidade ainda maior de situagdes.

Atualmente, a jornada de trabalho segue uma escala 6x1, com seis dias laborados e um dia de descanso semanal remunerado.
Este formato, além de proporcionar periodos inadequados de descanso, considerando a natureza emocionalmente desafiadora da
atividade, também carece de flexibilidade no remanejamento de pessoal, impactando diretamente no desempenho e bem-estar dos
colaboradores.

A auséncia de previsdo contratual para a formacdo dos operadores constitui uma lacuna critica no atual contrato. O treinamento,
desprovido de definicdo de duragdo, estabelece apenas a condi¢do de que os operadores estejam qualificados para o servico, sem
controle efetivo sobre o contetido, tempo de duragdo, frequéncia e implementacdo de formacdo continuada. Essa falta de
estruturacao no processo de capacitagdo dos operadores impede uma abordagem sistemaética e eficaz no desenvolvimento de suas
habilidades. A auséncia de diretrizes claras sobre o conteido do treinamento, a duracédo estipulada e a frequéncia de atualizagdes,
compromete a qualidade e a consisténcia do servigo prestado.

Também, a auséncia de diretrizes especificas para a frequéncia de apoio psicolégico em sessdes coletivas compromete a eficacia
desse suporte essencial, bem como, a auséncia de previsdo para atendimento psicolégico individualizado. A abordagem
individualizada é fundamental para lidar com necessidades especificas, proporcionando um suporte mais efetivo diante de
desafios emocionais ou estresses que os colaboradores possam enfrentar.

O Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) atual apresenta indicadores de servigo que colocam énfase na manutencao dos
niveis de servico de telefonia e mensageria. Essa abordagem é baseada na automatizacdo do servico e no atendimento
mecanizado, com uma notavel auséncia de foco no acolhimento do cidaddo e da coleta de informacGes qualificadas. Os
indicadores de Nivel de Servigo para a telefonia refletem uma orientacdo prioritaria para a eficiéncia operacional, favorecendo
processos automatizados em detrimento de um atendimento mais humanizado.

Os formuléarios atuais para registro de dentincias sdo-caracterizades por sua rigidez e extensdo, resultando em um aumento
significativo no tempo de duragdo do atendimento. Essa abordagem inflexivel dificulta a individualizagdo das demandas,
tornando o processo menos eficiente e menos adaptavel as necessidades especificas de cada denincia. Além disso, observa-se
uma automagdo excessiva na categorizagdo das dendncias, com um foco demasiado nessa etapa do processo, o que acarretou
perda de nuances e detalhes importantes, prejudicando a compreensdo completa das demandas apresentadas.

A atual estratégia de monitoramento de denuncias carece de uma previsao contratual clara, sendo conduzida por amostragem e de
acordo com critérios discricionarios da empresa contratada. Esta abordagem resulta em falha na avaliacdo abrangente das
dentincias, comprometendo a eficacia do processo de monitoramento.

Reestrutucdo e ampliacao do Disque 100

A nova contratacdo prevé inovagoes significativas para melhoria da qualidade dos servigos prestados, como sera detalhadamente
apresentado neste Estudo Técnico Preliminar. Em breve sintese, a nova escala de trabalho sera de 5 dias laborados e 2 dias de
descanso semanal, proporcionando mais equilibrio e produtividade aos colaboradores. Além disso, haverd um programa de
formagdo continuada para garantir que os colaboradores estejam sempre atualizados e preparados para lidar com diversas
situacdes. O apoio psicolégico individual e coletivo semanal serd disponibilizado para cuidar da saide mental dos operadores,
reduzindo o estresse e aumentando o bem-estar no ambiente de trabalho. Finalmente, a flexibilidade no catdlogo de servicos
permitird uma adaptagdo mais 4gil as demandas, garantindo maior eficiéncia no atendimento e satisfacdo do cidaddo.

A nova proposta inclui um catalogo de servigos que se adapta dinamicamente as necessidades do servigo, base na volumetria
histérica do Disque 100 (ANEXO IX —- DADOS DE VOLUMETRIA). A flexibilidade permite uma personalizacdo abrangente,
assegurando que os servicos atendam precisamente aos requisitos especificos desta Pasta. Haverd a flexibilidade de
remanejamento das Unidades de Servico de Atendimento - USA, permitindo ajustes conforme as mudangas de estratégias e
prioridades.

A decis@o estratégica de separar as Centrais de Atendimento do Disque 100 e do Ligue 180 representa um marco significativo na
operagdo do Disque 100. Essa iniciativa foi concebida para fortalecer diversos aspectos fundamentais, resultando em beneficios
tangiveis para o Disque 100, como o aumento da capacidade e qualidade do atendimento. Essa medida visa assegurar uma
resposta mais agil e eficiente as demandas, atendendo a um maior volume de solicitacdes de maneira dedicada e especializada.
Portanto, prioriza-se o investimento em treinamento especializado para os operadores, proporcionando-lhes as ferramentas e
conhecimentos necessarios para lidar com a variedade de situagoes.

A cisdo permitird o foco acentuado no acolhimento, no tratamento das demandas e em cada interagdo humanizada. Ao
implementar a separacdo, busca-se ndo apenas otimizar a capacidade operacional, mas também fortalecer a qualidade do servico
prestado, reforcando o compromisso com a eficacia, a sensibilidade e o respeito em cada interacdo.
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A jornada de trabalho adotard uma escala 5x2, proporcionando um cronograma de 05 (cinco) dias laborados seguidos de 2 (dois)
dias de descanso semanal remunerado. Essa abordagem visa equilibrar a produtividade e o bem-estar dos operadores, tendo em
vista a natureza emocionalmente desafiadora da atividade desempenhada. Portanto, apresenta-se a necessidade de garantir que os
periodos de descanso sejam suficientes para permitir a recuperacdo e o equilibrio emocional necessarios para enfrentar as
demandas da fungdo. Além disso, promover a flexibilidade no remanejamento de pessoal, pois as necessidades operacionais
podem variar. Essa flexibilidade ndo apenas otimiza a distribui¢do de recursos conforme necessario, mas também contribui para a
satisfacdo e o engajamento dos colaboradores.

Serdo estabelecidos Programas de Formacdo Continuada destinados para operadores e gestores, supervisionados pela
Coordenagdo-Geral do Disque Direitos Humanos - CGDISQUE. Essa iniciativa visa promover o constante aprimoramento das
habilidades e conhecimentos, refletindo diretamente na exceléncia operacional do Disque 100. A Formacao Continuada sera um
componente fundamental do Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), assumindo um papel crucial como indicador de
controle e critério para o pagamento dos servicos prestados pela Central de Atendimento do Disque 100. Isso ndo apenas
assegurard a qualidade do atendimento, mas também estabelece um vinculo direto entre a eficdcia da formac&o e os resultados
obtidos.

O novo projeto incorporara a oferta de apoio psicolégico, abrangendo tanto modalidades coletivas quanto individuais, sem
restric0es quantitativas e com uma participacdo minima estabelecida. Esse compromisso visa atender as necessidades variadas da
equipe, reconhecendo a importancia da saude mental no ambiente de trabalho. O apoio psicologico se tornara um indicador
crucial no Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), desempenhando um papel central como critério para controle e base
para pagamento dos servigos prestados pela Central. Dessa forma, assegura-se que a satide mental dos colaboradores ndo apenas
seja prioritaria, mas também integrada de forma tangivel as métricas de desempenho da Central.

O Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) foi concebido com uma abordagem estratégica que coloca énfase no
acolhimento da dentincia, na qualidade da informagdo, no monitoramento eficaz e na promogdo da sadide dos trabalhadores e
trabalhadoras. Destaca-se que, ao priorizar o acolhimento da dentincia, cria-se um ambiente onde os demandantes sintam-se
compreendidos e apoiados desde o primeiro contato. Essa abordagem humanizada, incorporada no IMR, ndo apenas define os
critérios para avaliagdo de resultados, mas também refor¢a o compromisso em proporcionar um servico de dentincia que seja nao
apenas eficiente, mas também sensivel, ético e alinhado aos mais elevados padrdes de atendimento.

O formulario de registro de dentncia sera projetado para ser flexivel, com objetivo de proporcionar um atendimento dindmico e
qualificado. A intengdo por trds desse formato é evitar automacdo excessiva na categorizagdo de denuncias, colocando o foco
primario no relato detalhado da ocorréncia por parte do denunciante. O foco estd na narrativa fornecida pelo denunciante,
permitindo uma andlise mais precisa e uma resposta mais apropriada a cada situacdo. Em suma, o formulario de registro de
denuncia foi estrategicamente projetado para-equilibrar flexibilidade, eficiéncia e qualidade, assegurando que o processo de
registro seja acessivel, dindmico e centrado no relato detalhado da denincia.

Sera criado o Médulo Situagdes Sazonais, uma adigdo estratégica para aprimorar a operacionalizacdo da Central, especialmente
em periodos de alta. demanda. Este novo recurso foi projetado para oferecer flexibilidade e eficiéncia, permitindo uma resposta
agil e adaptavel as necessidades emergentes. O mddulo permite uma gestdo flexivel das operagdes, possibilitando a adaptacéo
rdpida e eficaz para atender as demandas sazonais ou a situagdes especificas de alta atividade. Assim, facilita o planejamento
estratégico de campanhas, com a capacidade de definir metas, prazos e recursos necessarios para otimizar o alcance e o impacto
das iniciativas. Ainda, oferece recursos de monitoramento em tempo real, permitindo uma avaliacdo continua do desempenho da
campanha. Essa funcionalidade possibilita ajustes dindmicos conforme necessério.

Considerando que a Central de Atendimento do Disque 100 encontra-se no limite méximo da execucdo do Contrato 20/2019
(atualmente em vigor para a prestacdo de servico de Teleatendimento), a fim de contextualizar o atual cendrio, apresentamos
informacdes obtidas na base de dados do Disque Direitos Humanos:

a. 1. Ligagdes recebidas pelo Disque 100, no periodo de 2022 a 2023:
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1.743.545

I 1‘385.804
2022 2023

b) Dentncias registradas pelo Disque 100, no periodo de 2022 a 2023:

Dentncias Recebidas

429.186
295.193 I
2022 2023

c) Tempo médio de atendimento realizados pelo Disque 100, no periodo de 2022 a 2023:
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Tempo Médio de Atendimento

401

246

2022 2023

* tempo médio de atendimento em segundos
Fonte: Volumetria histérica de atendimentos e servicos realizados pelo Disque 100 (ANEXO IX —- DADOS DE VOLUMETRIA)

Assim, nos tltimos dois anos, com a unifica¢cdo das Centrais do Disque 100 e Ligue 180, é perceptivel uma tendéncia de redugdo
no numero de liga¢Ges recebidas. Este cenério evidencia uma queda expressiva na capacidade de atendimento do Disque 100. No
entanto, em contrapartida, observa-se um aumento significativo no registro de dentncias, sinalizando uma demanda crescente por
esses servicos.

Essa mudanga de padrédo sugere a necessidade de uma ampliagdo na capacidade de atendimento da Central do Disque 100, a fim
de lidar de forma eficiente com a diminuicdo das ligacOes recebidas e o aumento das dentncias, bem como, com a maior
complexidade nos procedimentos de registros de denuncias, tendo em vista que essa modalidade demanda mais tempo e
especializagdo no atendimento, o que influencia no investimento para aprimoramento dessa capacidade, aumentando os custos de
contratagao.

A ampliagdo planejada da Central do Disque 100 também se justifica pela previsdo de campanhas e divulgagdo do servigo, com o
objetivo de esclarecer os direitos e estimular as denidncias. Essas iniciativas visam aumentar a conscientizacdo sobre a
importancia de relatar casos de violagdes, bem como fornecer informagdes sobre como acessar o servigo de forma eficaz. Assim,
a expansdo da capacidade de atendimento é essencial para lidar com o possivel aumento no volume de ligacGes resultante dessas
campanhas e para garantir que todas as dentncias sejam tratadas de maneira adequada e oportuna.

Neste sentido, espera-se que os resultados da contratacdo de prestacdo do servi¢o da Central de Atendimento, no recebimento das
manifestagdes dos canais de comunicagdo, possam ampliar a capacidade de atendimento, aumentar a capacidade de
monitoramento, permitir ajustes qualitativos e quantitativos nos recursos humanos e sistemas de tecnologia, possibilitar
flexibilidade de atendimento das demandas extraordinarias e melhorar a qualidade dos servigos por novos niveis minimos de
servico alinhadas com as observacdes dos 6rgaos de controle interno e externo.

Objetivos da Contratacao
O objetivo principal da presente contratacdo é manter e aprimorar o atendimento do canal Central de Atendimento do Disque
Direitos Humanos - Disque 100 através de meios primarios (ligacdo telefonica, site de internet e aplicativo) e alternativos
(mensagens, videochamada e redes sociais, entre outros) que permitam ampliar e melhorar o relacionamento do cidadao.
Adicionalmente, relacionam-se como objetivos secundarios desta contratagdo:
Manter atendimento através de canais de comunicagdo, como mensagens instantaneas, redes sociais e outros;
Permitir acompanhar denuncias e informacdes indiretas em redes sociais a respeito de violagdes de direitos humanos;
Aumentar a capacidade de atendimento receptivo e ativo;

Melhorar a qualidade do atendimento oferecido ao cidaddo;

Aumentar o monitoramento de dentincias;
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Propiciar melhores dados para pesquisas e engajamento multissetorial para producdo e aplicacdo de politicas publicas.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos Luzia Paula Moraes Cantal

4. Descricao dos Requisitos da Contratacao

Atuacao Institucional

A Central de Atendimento do Disque Direitos Humanos — Disque 100 — operacionaliza de forma integrada o atendimento aos
cidadédos por qualquer dos canais de comunicacdo, para acolhimento de assuntos relativos a pessoas em situacdo de violagdo de
direitos. O atendimento é realizado por assistentes automatizados e por atendentes humanos, especialmente para o trato de
dentdncias de violagGes contra os direitos humanos.

Na atual operacdo do Disque 100 do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, e do Ligue 180 do Ministério das
Mulheres, ambas as centrais estdo vinculadas ao Contrato n° 20 /2019, Processo SEI 00135.200972/2019-95, firmado ha época
entre o entdo Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos e a empresa- BRBPO Tecnologia e Servigos S.A., cuja
execugdo teve seu inicio em 23 de dezembro de 2019 com vigéncia até 22 de junho de 2024, conforme o Quarto Termo Aditivo,
que possui clausula resolutéria até que se conclua transi¢do hébil para nova contratagdo, o que enseja abertura de novo processo
licitatério.

Referéncias e Normativos Legais:
Decreto n° 7.037, de 21 de dezembro de 2009, institui o Programa Nacional de Direitos Humanos - PNDH-3 (diretrizes 8 e 17).
Lei n® 14.802 de 10 de janeiro de 2024, que institui 0 Plano Plurianual (PPA) 2024-2027.

Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa
natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e
de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021, estabelece normas gerais de licitacdo e contratacdo para as Administragdes Publicas diretas,
autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

Decreto n° 11.341, de 1° de janeiro de 2023 e atualizag¢des, que aprova a Estrutura Regimental e o0 Quadro Demonstrativo dos
Cargos em Comissdo e das Funcdes de Confianca do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e remaneja cargos em
comissdo e fung¢des de confianca.

Portaria n° 218, de 10 de abril de 2023, que institui o Protocolo de Atuagdo do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania
em Situacdo de Riscos e Desastres.

Portaria n° 216, de 10 de abril de 2023, que institui o Protocolo de Recebimento de Dentincias de Trabalho Escravo Doméstico
nos Canais de Atendimento da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania.

Portaria MDHC n° 223, de 10 de abril de 2023, que dispde sobre a adogdo de boas préticas de direitos humanos e de integridade
em contratos, convénios, acordos e instrumentos congéneres celebrados pelo Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania.

Portaria MDHC n° 593, de 20 de setembro de 2023, Institui o Protocolo de Recebimento de Dentincias de violagcdes de direitos
da Populacdo em Situacdo de Rua nos Canais de Atendimento da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministério dos
Direitos Humanos e da Cidadania

Classificacdo dos servigos:

Trata-se de servico comum, sem fornecimento de mdo de obra em regime de dedicacdo exclusiva, visto que os servicos sdo
realizados em instalagbes da CONTRATADA (art. 17 IN SEGES/MP n. 5/2017) e, enquadra-se nos pressupostos do Decreto
n°® 9.507, de 21 de setembro de 2018, ndo se constituindo nas atividades previstas no art. 3° do aludido decreto, cuja execugdo
indireta é vedada. Portanto, se dara mediante licitacdo, na modalidade pregdo, em sua forma eletronica.
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Os servigos pretendidos tém natureza continuada em razdo de sua necessidade publica permanente e continua assegurando a
integridade da defesa de direitos humanos, sendo sua interrup¢do um grave comprometimento a missdo institucional do
Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania.

A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a Administracdo
CONTRATANTE, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacdo, devendo sua
comunicacao ser restrita ao preposto, ou agentes indicados pela Contratada.

Requisitos da nova contratacao:
A CONTRATADA devera realizar todo o procedimento de coleta de informacdes das atividades da CONTRATANTE que serdo
amparados pelo servigo da Central de Atendimento, apresentar os planos de inser¢do e implantagdo, bem como validar junto a

CONTRATANTE todo o escopo de configuragdo do sistema de atendimento conforme necessidade e peculiaridade da temética.

A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais qualificados para a execucdo dos servicos que atendam as
CARACTERISTICAS MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO:

DESCRICAO DAS HABILIDADES E RESPONSABILIDADES POR PERFIL

. QUALIFICACAO
CARGO ATIVIDADES MINIMAS DIMENSIONAMENTO OBRIGATORIA
a. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel médio
Atendimentos diversos aos completo.
usuarios dos servicos da Central de Preferencialmente cursando
Atendimento, tais como: ensino superior;
b. 2. Capacidade de se

a. 1. Atender as ligagées dos comunicar, boa fluéncia
cidaddos ou terceiros, verbal, clareza e
fornecendo informagdes e objetividade tanto; na
esclarecimentos linguagem escrita quanto na
concernentes a Central do falada, boa audigao;
Disque Direitos Humanos, c. 3. Dominio da linguagem
de acordo com roteiros escrita em portugués;
/procedimentos fornecidos d. 4. Habilidades de
pela Contratante; Dimensionamento a argumentacao;

. b. 2. Registrar os atendimentos |cargo da Contratada com e. 5. Habilidades de atencéo e
Atendente Generalista . ~ . L
realizados (sugestdes, capacidade para atender a paciéncia da escuta;
elogios, dentincia, demanda de servigo. f. 6. Comportamento ético;
reclamacdes, informacgdes e g. 7. Capacidade de digitacdo
retorno de demandas); minima de 100 toques por

c. 3. Sinalizar as situagdes que minuto;
ndo tenham solucdo imediata h. 8. Conhecimento basico de
a supervisora; Internet;

d. 4. Opinar sobre a utilizacdo i. 9. Conhecimentos basicos
das ferramentas e em Sistemas Operacionais
procedimentos de trabalho Windows e/ Linux;
com o intuito de apontar j. 10. Conhecimento basico
melhorias e/ ou correcdes; em Word, Excel e Outlook;

e. 5. Outras fungoes referentes k. 11. Capacidade
a operacao. comportamental para

obedecer a normas e
procedimentos rotineiros.
Atendimentos diversos
aos usudrios dos servicos da Central
de Atendimento, tais como:
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a. 1. Grau de escolaridade

a. 1. Atender as ligacGes dos minima: nivel médio
cidaddos, em especial completo. Preferencialmente
aquelas com alto grau de cursando ensino superior;
complexidade, fornecendo b. 2. Capacidade de se
informacdes e comunicar, boa fluéncia
esclarecimentos verbal, clareza e
concernentes a Central de objetividade tanto; na
Atendimento do Disque linguagem escrita quanto na
Direitos Humanos, de acordo falada, boa audicdo;
com roteiros/procedimentos |Dimensionamento a c. 3. Dominio da linguagem
fornecidos pela Contratante; [cargo da Contratada com escrita em portugués;

b. 2. Registrar os atendimentos |capacidade para atender a d. 4. Habilidades de

Atendente realizados (sugestdes, demanda de servigo. argumentagao;

Especialista elogios, dentincia, e.~5. Habilidades de atengdo e
reclamagdes, informacdes e paciéncia da escuta;
retorno de demandas); f. 6. Comportamento ético;

c. 3. Sinalizar as situacdes que g. 7. Capacidade de digitacdo
ndo tenham solucdo imediata minima de 100 toques por
a supervisora; minuto;

d. 4. Opinar sobre a utilizacdo h. 8. Conhecimento bésico de
das ferramentas e Internet;
procedimentos de trabalho i. 9. Conhecimentos basicos
com o intuito de apontar em Sistemas Operacionais
melhorias e/ ou corregdes; Windows e/ Linux;

e. 5. Auxiliar os servigos de j. 10. Conhecimento bésico
retaguarda (Back Office) em Word, Excel e Outlook;
quando determinado pela k. 11. Capacidade
Contratante; comportamental para

f. 6. Outras funcdes referentes obedecer a normas e
a operagao. procedimentos rotineiros.

a. 1. Conhecimento e fluéncia
verbal em idioma
estrangeiro: para
atendimento em inglés e
espanhol e;

b. 2. Conhecimento em
comunicacdo por meio de
linguagem de sinais
LIBRAS, com certificado:
para atendimento por
videochamada. A
qualificacdo sera alocada
com o atendimento
correspondente.

c. 3. Grau de escolaridade
minima: nivel médio
completo em qualquer area
de formagdo e com curso de
linguas certificado pelo
MEC. Preferencialmente
cursando ensino superior;

d. 4. Capacidade de se
comunicar, boa fluéncia
verbal, clareza e
objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na
falada, boa audicao;

e. 5. Dominio da linguagem
escrita em portugués;

Atendimentos diversos aos usuarios
dos servicos da Central de
Atendimento em outros idiomas além
do portugués, tais como:

a. 1. Atender as ligacOes dos
cidaddos, em especial
aquelas com alto grau de
complexidade, fornecendo
informagoes e
esclarecimentos
concernentes a Central de
Atendimento do Disque
Direitos Humanos, de acordo
com roteiro/procedimentos
fornecidos pela Contratante;

b. 2. Registrar os atendimentos |Dimensionamento a

Atendente realizados (sugestoes, cargo da Contratada com

Especialista Bilingue elogios, dentincia, capacidade para atender a

reclamagdes, informagdes e  |demanda de servigo.

retorno de demandas);
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c. 3. Sinalizar as situagdes que
ndo tenham solucdo imediata
a supervisora;

d. 4. Opinar sobre a utilizagdo
das ferramentas e
procedimentos de trabalho
com o intuito de apontar
melhorias e/ ou correcdes;

e. 5. Auxiliar os servigos de
retaguarda (Back office)
quando determinado pela
Contratante;

f. 6. Outras funcoes referentes
a operagao.

Estudo Técnico Preliminar 49/2023

f. 6. Habilidades de
argumentacao;

g. 7. Habilidades de atencao e

paciéncia da escuta;

h. 8. Comportamento ético

i. 9. Capacidade de digitacdo
minima de 100 toques por
minuto

j. 10. Conhecimento bésico de
Internet;

k. 11. Conhecimentos basicos

em Sistemas Operacionais
Windows e Linux

1. 12. Conhecimento basico
em Word, Excel e Outlook

m. 13. Capacidade

comportamental para
obedecer a normas e
procedimento rotineiros.

Monitor(a) de
Atendimento

Monitorar a qualidade do
atendimento da Central, tais como:

a. 1. Monitorar as ligacoes e
avaliacdo da qualidade do
atendimento, nos critérios
estabelecidos pela
Contratante;

b. 2. Acompanhar os
indicadores da qualidade do
atendimento;

c. 3. Fornecer feedback a todas
aos operadores, nos critérios
estabelecidos pela
Contratante;

d. 4. Monitorar e avaliar as
ligacGes constantes e trotes;

e. 5. Elaborar relatérios com as
informagoes sobre os
monitoramentos efetuados,
tanto da qualidade do
atendimento quanto dos
trotes;

f. 6. Planejar e estabelecer
metodologias de verificagdo
e controle dos servicos,
utilizando também
as ferramentas de
Inteligéncia de voz, segundo
os critérios estabelecidos
pela Contratante;

01 (um/uma) Monitor(a)
de Atendente
proporcional para cada
grupo de até 20 (vinte)
atendentes alocados na
operacao.

a. 1. Grau de escolaridade

minima: nivel médio
completo.
Preferencialmente cursando
ensino superior;

b. 2. Experiéncia profissional

de, no minimo, 06 (seis)
meses;

c. 3. Capacidade de se

comunicar, boa fluéncia
verbal, clareza e
objetividade tanto; na
linguagem escrita quanto na
falada, boa audicao;

d. 4. Dominio da linguagem

escrita em portugués;

e. 5. Habilidades de

argumentacao;
f. 6. Habilidades de atencgdo e
paciéncia da escuta;

g. 7. Comportamento ético;
h. 8. Capacidade de digitacdo

minima de 100 toques por
minuto;

i. 9. Conhecimento basico de
Internet;

j. 10. Conhecimentos basicos
em Sistemas Operacionais
Windows e/ Linux;

k. 11. Conhecimento basico

em Word, Excel e Outlook;
1. 12. Capacidade
comportamental para
obedecer a normas e
procedimentos rotineiros.

a. 1. Grau de escolaridade

minima: nivel superior
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Supervisor(a) de
Atendimento

Supervisionar o teleatendimento
humano da Central, tais como:

a. 1. Acompanhar o

desempenho dos atendentes
e da qualidade do
atendimento, em parceria
com a equipe de monitoria;

. 2. Monitorar o atendimento

realizado pelos atendentes
generalistas e especialistas
em tempo real;

. 3. Gerenciar a escala de

trabalho;

. 4. Esclarecer as duvidas dos

atendentes;

. 5. Identificar as necessidades

de treinamento;

. 6. Apoiar todas as atividades

referentes a capacitagdo da
equipe, de acordo com os
critérios e parametros
definidos pela Contratante;

. 7. Fornecer feedback e

informacGes sobre
procedimentos e processos
de trabalho aos
teleatendentes;

. 8. Gerenciar o clima

organizacional da equipe;

i. 9. Propor melhorias nos

processos de atendimento;

j. 10. Atuar como atendente

em situagdes de contingéncia;

. 11. Outras fungoes referentes

a supervisdo da operagao.

01'(am/uma) Supervisor
(a) de Atendimento
proporcional para cada
grupo de até 15 (quinze)
atendentes alocados na
operacao;

Estudo Técnico Preliminar 49/2023

completo em qualquer 4rea
de formac&o e com curso
certificado pelo MEC;

. 2. Experiéncia profissional

de, no minimo, 06 (seis)
meses;

. 3. Conhecimentos dos

produtos e servicos
contratados;

. 4. Capacidade de se

comunicar, boa fluéncia
verbal, clareza e
objetividade tanto na
linguagem escrita quanto na
falada, boa audicao;

. 5. Dominio da linguagem

escrita em portugués.

. 6. Habilidades de

argumentacao;

. 7. Habilidades de atencéo e

paciéncia da escuta;

. 8. Comportamento ético;
i. 9. Capacidade de digitagdo

minima de 100 toques por
minuto

j. 10. Conhecimento basico de

Internet;

. 11. Conhecimentos basicos

em Sistemas Operacionais
Windows e Linux;

. 12. Conhecimento basico

em Word, Excel e Outlook;

. 13. Capacidade

comportamental para
obedecer a normas e
procedimentos rotineiros;

. 14. Conhecimentos dos

produtos e servicos
contratados;

. 15. Habilidades de

gerenciamento,
monitoracao,

organizacdo, lideranca,
solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe
e relacionamento
interpessoal;

. 16. Habilidades para

solucdo de conflitos
interpessoais e melhoria
clima organizacional;

. 17. Técnicas de gestdo de

pessoas;

. 18. Dominio dos sistemas

/aplicativos de atendimento;

. 19. Comportamento ético;
. 20. Conhecimento das

normativas voltadas a
atividade de contact e
atendimento.
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Coordenador(a) de
Operacdo

Coordenar o atendimento eletrénico e
humano da Central e manutengdo
logistica da operacao, tais como:

a. 1. Propor e Implementar os
procedimentos e processos
de trabalho de acordo com o
planejamento definido pela
Contratante;

b. 2. Acompanhar e analisar os
indicadores de performance
do atendimento;

c. 3. Elaborar relatérios sobre a
produtividade do
atendimento;

d. 4. Acompanhar o
dimensionamento dos
recursos materiais e
humanos para a manutengéo
da operacao;

e. 5. Gerenciar as questoes
relacionadas aos recursos
humanos, como o controle
de absenteismo, escalas de
férias, rotatividade da
equipe, processos de
promocdo profissional
internos a operacao, entre
outras;

f. 6. Interagir com a operagao
visando manter a
padronizagdo dos
procedimentos, garantindo a
comunicacdo tempestiva
para a disseminacdo da
informagédo

g. 7. Acompanhar o
encaminhamento adequado
das ocorréncias do
teleatendimento;

h. 8. Prezar pela padronizagdo
dos procedimentos nas
atividades de retaguarda;

i. 9. Acompanhar o
funcionamento do
atendimento eletrénico;

j. 10. Representar as demandas
do atendimento junto as
demais areas da operagdo;

k. 11. Promover a interagao
entre a supervisao e a
monitoria quanto ao
monitoramento da qualidade
do atendimento;

1. 12. Propor melhorias nos
processos e protocolos de
atendimento eletronico e
humano;

m. 13. Implementar as
melhorias apontadas pela

01 (um/uma) Coordenador
(a) de Operacao
proporcional para cada
grupo de até 200
(duzentos) atendentes
alocados na operacgdo.
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. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo em qualquer area
de formac&o e com curso
certificado pelo MEC;

. 2. Experiéncia profissional
de, no minimo, 06 (seis)
meses;

. 3. Conhecimentos dos
produtos e servicos
contratados;

. 4. Capacidade de se
comunicar e se expressar
corretamente em linguagem
falada e escrita;

. 5. Habilidades de
argumentacao;

. 6. Conhecimento de
técnicas de gerenciamento
de contact center

. 7. Conhecimento técnico de
métricas de contact center;

. 8. Conhecimento basico de
Internet;

i. 9. Conhecimentos basicos

em Sistemas Operacionais
Windows Linux;

j. 10. Conhecimento basico

em Word, Excel e Outlook;

. 11. Habilidades de
gerenciamento,
monitoracao,
organizacdo, lideranca,
solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe
e relacionamento
interpessoal;

. 12. Habilidades para
gerenciar e administrar
conflitos interpessoais
melhoria do clima
organizacional;

. 13. Técnicas de gestdo de
pessoas;

. 14. Dominio dos sistemas e
aplicativos de atendimento
disponibilizados pela
Contratante;

. 15. Facilidade com a
utilizacdo das ferramentas
de inteligéncia de

. 16. Comportamento ético;

. 17. Conhecimento das
normativas voltadas a
atividade de contact e
atendimento.
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Contratante quanto ao
atendimento eletrénico e
humano

n. 14. Participar de reunides
com as/os representantes da
Contratante.

Realizar servigos de retaguarda e
apoio a gestdo da Central de
Atendimento, tais como:

Analista de
BackOffice
Especializado

. 1. Revisar, analisar,

encaminhar e monitorar as
demandas registradas no
atendimento, de acordo com
os fluxos e protocolos
estabelecidos pela
Contratante;

. 2. Encaminhar as demandas

revisadas e analisadas as
autoridades, por meio de
contato via telefone, fax,
carta, formulério web, chat,
video chamada, etc., de
acordo com os fluxos e
protocolos estabelecidos pela
Contratante;

. 3. Realizar o monitoramento

de dentuncias; Acionar os
o6rgdos de controle
estabelecidos no fluxo de
encaminhamento; Incluir
informagdes sobre o
monitoramento no sistema;
Realizar buscas ativas até a
conclusao total do
monitoramento;

. 4. Realizar contato com as

areas indicadas para obter
informacdes acerca dos
procedimentos tomados a
partir do envio das
demandas, a fim de
monitorar a resolucdo das
manifestacdes,

conforme estabelecido pela
Contratante;

. 5. Realizar contatos com os

servi¢os que compdem a
rede de atendimento por
meio de contato via telefone,
fax, carta, formuléario web,
chat, video chamada, etc., a
fim de apoiar o
monitoramento da rede;

. 6. Preencher os relatérios

referentes ao tratamento,
encaminhamento e
monitoramento das
demandas e demais areas do
apoio a gestao;

Dimensionamento a
cargo da Contratada com
capacidade para atender a
demanda de servigo

. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo em qualquer 4rea
de formac&o e com curso
certificado pelo MEC;

. 2. Experiéncia profissional
de, no minimo, 06 (seis)
meses;

. 3. Conhecimentos dos
produtos e servigos
contratados;

. 4. Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento
em utilidade publica;

. 5. Conhecimentos bésicos
em sistemas operacionais
Windows e Linux;

. 6. Conhecimento basico em
Word, Excel e Outlook;

. 7. Clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita
quanto na boa redacgdo, boa
fluéncia verbal, boa dicgdo;

. 8. Capacidade de avaliacdo
e sintese

i. 9. Comportamento ético
j. 10. Habilidade de

articulagdo, argumentagdo e
interacdo com as areas afins;
. 11. Proatividade;
. 12. Dinamismo na busca de
solugdes para produtividade
e melhoria continua da
qualidade dos servicos;
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g. 7. Elaborar relatérios de m. 13. Dominio de
trabalho, incluindo tabelas e microinformatica, software
graficos ilustrativos; de produtividade, Inter

h. 8. Reportar-se a Supervisao Intranet.
quanto a execucdo de todas n. 14. Capacidade
as atividades de apoio a comportamental para
gestao; obedecer a normas e

i. 9. Organizar informagdes procedimentos rotineiros;
sobre os conteidos 0. 15. Capacidade
disseminados no comportamental para
atendimento para a continua atividades que exigem
atualizacado dos bancos de urgéncia

informacdes e opinar sobre a
sua melhoria;

j. 10. Opinar sobre a utilizagdo
das ferramentas e
procedimentos de trabalho
com o intuito de apontar
melhorias e/ ou corregdes;

k. 11. Apoiar as atividades de
capacitacdo definidas pela
Contratante;

. 12. Outras fungdes referentes
a Retaguarda e apoio a
gestdo da operacao.

Supervisionar servicos de
BackOffice da Central de
Atendimento, tais como:

a. 1. Executar as funcoes de
supervisdo de todas as
atividades de BackOffice e
apoio a gestao;

b. 2. Orientar os Agentes de
BackOffice quanto as
atividades a serem
desempenhadas e a gestdo de
dados para melhor
organizacao e registro das
demandas;

c. 3. Gerenciamento do clima
organizacional da equipe;

d. 4. Participar da elaboracdo

a. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo em qualquer area
de formacéo e com curso
certificado pelo MEC;

b. 2. Experiéncia profissional
de, no minimo, 06 (seis)
meses;

c. 3. Conhecimentos dos
produtos e servicos

dos planejamentos de COIltl‘atad.OS;
trabalho junto com a d. 4. CanICldade de
gerenciamento,

Coordenacdo;

e. 5. Organizar as atividades,
escalas e rotinas de
BackOffice, incluindo fluxos
de tratamento e elaboracdo
de planos de trabalho para a
equipe;

f. 6. Elaborar relatérios de
trabalho e gerenciais,
incluindo tabelas e graficos

monitoracdo, organizagao,
com lideranca, solucdo de
problemas,
desenvolvimento de equipe
e relacionamento
interpessoal;

e. 5. Habilidades para solugdo
de conflitos interpessoais e
melhoria clima

ilustrativos de . OfgaflllfICIOI(lial, o
acompanhamento dos . 6. Técnicas de gestao de
pessoas;

servigos executados;

g. 7. Realizar contato com as
areas indicadas para obter
informagoes acerca dos

g. 7. Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento
em utilidade publica;
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Supervisor(a) de
BackOffice

procedimentos tomados a
partir do envio das
demandas, a fim de
monitorar a resolucdo das
manifestacdes, conforme
estabelecido pela
Contratante;

. 8. Realizar contatos com os

servigos que compdem a
rede de atendimento por
meio de contato via telefone,
fax, carta, formulério web,
chat, video chamada, etc., a
fim de apoiar o
monitoramento da rede;

. 9. Apoiar o

acompanhamento e a
avaliacdo dos resultados
atingidos, com base nas
metas estabelecidas pela
Contratante em conjunto
com as demais areas
tematicas da mesma;

. 10. Apoiar todas as

atividades referentes a
capacitagdo da equipe, de
acordo com os critérios e
parametros definidos pela
Contratante;

. 11. Opinar sobre os

procedimentos, protocolos,
fluxos e ferramentas de
trabalho;

. 12. Identificacdo das

necessidades de treinamento
na BackOffice;

. 13. Atuar como Analista de

BackOffice em situagdes de
contingéncia;

. 14. Outras fungoes referentes

a supervisdo de BackOffice
da operacao.

01 (um/uma) Supervisor
(a) de BackOffice para
cada 20 (vinte) Analistas
alocados na operacdo;

Estudo Técnico Preliminar 49/2023

h. 8. Conhecimentos bésicos
em sistemas operacionais
Windows e Linux

i. 9. Conhecimento basico em
Word, Excel e Outlook;

j. 10. Clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita
quanto na fala, boa redacao,
boa fluéncia verbal, boa
dicgdo;

k. 11. Capacidade de avaliagdo
e sintese

. 12. Comportamento ético;

m. 13. Habilidade de

articulacdo e interagdo com
as areas afins

n. 14. Proatividade;

0. 15. Dinamismo na busca de
solucdes para produtividade
e melhor continua da
qualidade dos servicos;

p. 16. Bom conhecimento de
portugués, clareza e
objetividade na linguagem
oral e escrita;

g. 17. Dominio de
microinformatica, software
de produtividade, Internet
e Intranet e dos softwares
utilizados na operagao;

r. 18. Capacidade
comportamental para
atividades que exigem
urgéncia

Coordenar os servigos de BackOffice
da Central de Atendimento, tais

como:

a. 1. Coordenar a

implementacdo do
planejamento de trabalho,
procedimentos, protocolos,
fluxos e ferramentas de
trabalho estabelecidos pela
Contratante;

. 2. Elaborar e propor

melhorias nos procedimentos
de apoio a gestdo solicitadas
pela Contratante;

. 3. Prezar pela padronizagao

dos procedimentos nas
atividades de BackOffice;

a. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo, preferencialmente
em Direito, com certificado
reconhecido pelo MEC;

b. 2. Experiéncia profissional
de, no minimo, 06 (seis)
meses;
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Coordenador(a) de
BackOffice

d. 4. Gerenciar as alteracdes
nos sistemas de tecnologia
de informacéo e opinar sobre
o seu aperfeigoamento;

e. 5. Acompanhar e analisar os
indicadores de performance
e produtividade desejados
pela Contratante;

f. 6. Elaborar e apresentar a
Contratante relatérios de
trabalho e gerenciais,
incluindo tabelas e graficos
ilustrativos de
acompanhamento dos
servicos executados;

g. 7. Representar as demandas
da BackOffice junto as
demais areas da operagdo;

h. 8. Gerenciar a escala de
trabalho;

i. 9. Reportar-se a Geréncia
Geral, para fins de gestdo da
BackOffice;

j. 10. Realizar contatos com os
servicos que compoem a
rede de atendimento por
meio de contato via telefone,
fax, carta, formulério web,
chat, video chamada, etc., a
fim de apoiar o
monitoramento da rede;

k. 11. Participacao de reunides
com as/os representantes da
Contratante;

. 12. Ser o ponto focal da
relagdo com representantes
dos 6rgdos do sistema de
justica, entre outros, que
receberdo as demandas do
Disque 100;

m. 13. Outras fungdes referentes
a Coordenacdo de
BackOffice da operagao.

02 (dois/duas)
Coordenadores (as) de
BackOffice — posto de
servico PCR para as
coordenagoes,
respectivamente, do PMS
— Posto de
Monitoramento de
Servigos e do PED —
Posto de
Encaminhamento de
Dentincias, para o inicio
do contrato. Apés o
periodo inicial, a
proporcao serd de 01 (um
/uma) Coordenador(a)
para cada 200 (duzentos)
analistas alocados na
operagao;
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. 3. Conhecimentos dos
produtos e servicos
contratados;

. 4. Capacidade de lideranga
de equipes;

. 5. Desejavel experiéncia nas
atividades de atendimento
em utilidade publica;

. 6. Conhecimentos basicos
em sistemas operacionais
Windows e/ Linux;

. 7. Conhecimento basico em
Word, Excel e Outlook;

. 8. Clareza e objetividade
tanto na linguagem escrita
quanto na fala, boa redacao,
boa fluéncia verbal, boa
dicgdo

i. 9. Capacidade de avaliacdo

e sintese

j. 10. Comportamento ético;

. 11. Habilidade de
articulagdo e interacdo com
as areas afins

. 12. Proatividade;

. 13. Dinamismo na busca de
solugoes para produtividade
e melhoria continua da
qualidade dos servicos

. 14. Técnicas de gestdo de
pessoas;

. 15. Habilidade de
negociacao e administragdo
de conflitos;

. 16. Dominio de
microinformatica, software
de produtividade, Internet e
Intranet.

Coordenar o planejamento e a
conducdo dos processos de formacdo
e capacitacdo da Central de
Atendimento tais como:

a. 1. Elaborar programas de
treinamento, visando o
planejamento estratégico de
capacitagdo continuada, de
acordo com as necessidades
e critérios da Contratante;

b. 2. Conduzir processos de
formacdo e treinamento
solicitados pela Contratante;

. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo, preferencialmente
com habilitacdo em
Licenciatura e/ou formacdo
areas de humanidades: ou
Ciéncias Sociais, ou Servico
Social, o Psicologia, ou
Direito, com certificado
reconhecido pelo MEC;

. 2. Experiéncia profissional
de, no minimo, 06 (seis)
meses;

. 3. Conhecimentos dos
produtos e servigos
contratados;
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Coordenador(a) de
Treinamento e
Contetido

C.

3. Verificar junto as demais
areas a necessidade de
capacitagdo em suas equipes;

. 4. Integrar aos programas de

capacitagdo contetidos e
alternativas que possam
complementar as atividades
desenvolvidas pelas
psicélogas, em comum
acordo com estas e com a
Contratante;

. 5. Organizar o material

didético das capacitagdes da
equipe;

. 6. Elaborar textos para apoio

as atividades de capacitacao
e disseminacdo de contetido,
segundo as solicitagdes da
Contratante;

. 7. Executar as atividades

referentes a manutencdo e
atualizacdo dos contetidos e
as informacgdes do
atendimento, por meio das
ferramentas utilizadas na
operacao;

. 8. Levar ao conhecimento.da

Contratante as necessidades
de capacitacdo e atualizagdo
de contetido e informagao;

. 9. Participar de reunides com

as/os representantes da
Contratante.

01 (um/uma) Coordenador
(a) de Treinamento e
Contetido proporcional
para cada grupo de até
200 (duzentos)

atendentes e/ou analistas
alocados na operagdo
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d. 4. Conhecimento sobre as
politicas publicas de direitos
humanos;

e. 5. Conhecimento sobre
atendimento a vitimas de
violagdes de direitos
humanos;

f. 6. Capacidade de aplicar
técnicas e dindmicas de
capacitagdo organizacional;

g. 7. Habilidade em conduzir
reunides;

h. 8. Habilidades de
organizacdo, planejamento,
controle, lideranca solugdo
de problemas,
desenvolvimento de equipe
e relacionamento
interpessoal;

i. 9. Habilidades para solucéo
de conflitos interpessoais e
melhoria clima
organizacional;

j. 10. Habilidade em avaliar
eficacia de treinamentos;

k. 11. Bom conhecimento de
portugués, clareza e
objetividade na linguagem
oral e escrita

1. 12. Comportamento ético;

m. 13. Bom conhecimento dos

softwares e ferramentas
utilizadas na operacdo

n. 14. Conhecimento de
legislacdo voltada a
atividade de contact center
atendimento.

Conduzir os processos de
Planejamento, Trafego e Estatisticas
da Central de Atendimento, tais

como:

d.

1. Planejar e mapear os
processos relacionados aos
servicos da operagdo, como
forma de apoio a Contratante
e a Geréncia Geral;

. 2. Acompanhar a quantidade

de ligacdes dos diversos
skills, tanto nos sistemas de
gerenciamento de chamadas,
de planejamento e controle,
quanto nos sistemas
disponibilizados pela
Contratante;

a. 1. Grau de escolaridade
minima: nivel superior
completo em qualquer area
de formacdo e com curso
certificado pelo MEC;

b. 2. Experiéncia profissional

de, no minimo, 06 (seis)
meses;

c. 3. Conhecimentos dos
produtos e servicos
contratados;

d. 4. Habilidades em anélise de
diagnosticos e cendrios
estatisticos

e. 5. Habilidades em métodos
e ferramentas estatisticas;

f. 6. Habilidades em relacéo a
bases de dados;

g. 7. Dominio em Excel e
outras ferramentas de
controle de dados;

h. 8. Experiéncia com

gerenciamento de processos,
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Analista de
Planejamento e
Controle

c. 3. Disponibilizar
informacoes relacionadas a
operagéo, sempre que
solicitadas pela Contratante,
por meio de relatoérios
gerenciais e estatisticos,
incluindo tabelas e graficos
ilustrativos de
acompanhamento dos
servicos executados;

d. 4. Dimensionar, alocar e
apresentar a Contratante,
propostas para a otimizacao
do dimensionamento dos
recursos humanos, materiais
e de ferramentas, visando
apoiar a Contratante nos
ganhos de produtividade por
meio de acompanhamento do
fluxo de ligacGes e analise da
curva de trafego, etc.;

e. 5. Realizar
acompanhamentos diarios/
semanais/ mensais de cada
segmento da operacéo,
visando a formacao de
histérico de demanda que
proporcionara melhor
alocagdo da equipe e dos
recursos;

f. 6. Participar de reunides com
as/os representantes da
Contratante.

01 (um/uma) Analista de
Planejamento e Controle
proporcional para cada
grupo de até 200
(duzentos) atendentes e
/ou analistas alocados na
operagao.
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contemplando pontos de
verificagdo e controle dos
servigos;

i. 9. Dominio de técnicas de

dimensionamento de
contact center baseada em
Erlang C;

j. 10. Dominio de métricas de

contact center,

. 11. Raciocinio légico e

matematico;

. 12. Visdo sistémica;
. 13. Capacidade de andlise

/sintese;

. 14. Habilidades na area de

controle de trafego em
central de atendimento;

. 15. Conhecimentos na area

de dimensionamento,
organizacdo, controle,
sistemas de
acompanhamento e
avaliacdo do trafego,
solucdo de problemas,
inclusive em emergéncias
/ndo previstas;

. 16. Conhecimento das

ferramentas e softwares
utilizados na operagdo

. 17. Comportamento ético;
. 18. Conhecimento das

normativas voltadas a
atividade de contact e
atendimento.

. 19. Capacidade de se

comunicar e se expressar
corretamente em linguagem
falada e escrita.

Conduzir os processos de Apoio
Psicolégico dos servigos da Central
de Atendimento, tais como:

a. 1. Realizar atendimento
psicolégico, com o minimo
de 07 (sete) e maximo 15
(quinze) pessoas integrando
0 grupo, com
aproximadamente 90
(noventa) minutos de
duragdo, em que cada
funcionario participe de, ao
menos, 01 (um) grupo por
semana;

b. 2. Realizar atendimento
individual sempre que
um integrante da equipe
manifeste interesse;

c. 3. Realizar atendimento
individual a todos os
atendentes, monitores e
supervisores de atendimento,
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