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3725871 00135.220009/2022-23

Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania
Ministério das Mulheres
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos
Coordenagdo-Geral do Disque Direitos Humanos
Diretoria de Protegdo de Direitos
Coordenagdo-Geral do Ligue 180

TERMO DE PROPOSTA DE AUDIENCIA PUBLICA

1. DO OBJETO

1.1. A presente audiéncia publica servird como balizadora para a futura Licitagdo que tem como objetos a contratacdo de empresa especializada
para prestagdo de servigcos de solugdo global para o atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico, presencial e multimeios), destinado
aos lotes de contratagdo para a operacionalizagdo da Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 e do Disque Direitos Humanos — Disque 100, com
disponibilizagdo de instalages fisicas, sustentagdo de infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, mobilidrio, pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e
softwares basicos, gestdo dos atendimentos receptivo e ativo, humano e automatizado, conforme condicGes, quantidades e exigéncias estabelecidas em
Edital.

1.2 O objeto da contratagdo: contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de planejamento, implantagdo, operagdo e gestao
do atendimento e avaliagdo continua de processos em dois blocos de servigos: um da Central de Atendimento e multimeios a Mulher — Ligue 180 e; o
segundo, da Central de Atendimento e multimeios do Disque Direitos Humanos — Disque 100, por meio de atendimento telefénico receptivo e ativo, nas
formas de atendimento eletrénica, humana e multimeios, abrangendo instalagdes fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de computadores e
rede interna (elétrica e cabeamento estruturado), plataforma integrada multicanais de atendimento, com gestdo omnicanal, adequagbes ambientais,
engenharia de telecomunicagGes (equipamentos de comunicagdo de voz e integragdo CTI - Computer Telephony Integration), aplicativos automatizados,
mobilidrio, recursos humanos, treinamento e recursos para operacdo (logistica e materiais administrativos), conforme caracteristicas, condigGes e
especificagdes técnicas constantes neste instrumento:

1.3. Os quantitativos de cada bloco para as centrais de atendimento serdo determinados conforme andlise de dados da operagdo atual e da
presente audiéncia, devendo ser classificados como Servigos Especializados de Implantagdo e Operagdo de Central de Atendimento.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

2.1. Os servigos de Utilidade Publica sdo servigos reconhecidos pelo poder publico, que disponibilizam ao publico em geral a prestacdo de servigos

de interesse dos cidaddos, mediante, dentre outras formas, a utilizagdo de cddigo de acesso telefonico de facil memorizagdo. Os servigos de utilidade publica
funcionam 24 horas por dia, inclusive feriados, a ligagdo é gratuita e disponivel para todo o territério nacional.

2.2. LIGUE 180

2.2.1. A Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 no Decreto n? 7.393/10, foi definida como servico de utilidade publica e destinada a atender
gratuitamente mulheres em situagdo de violéncia em todo o pais.

2.2.2. O Ligue 180, criado pela entdo Secretaria Nacional de Politicas para as Mulheres — SNPM em 2005, visava orientar e empoderar as mulheres,
para que estas buscassem os servigos especializados da rede de atendimento, e assim rompessem o ciclo de violéncia no qual estavam inseridas. No decorrer
dos anos, o canal passou por diversos aprimoramentos, tais como a disponibilizagdo do atendimento 24 horas, o encaminhamento de relatos de carcere
privado e trafico de pessoas, bem como disponibilizagdo dos servigos de atendimento essenciais para o fortalecimento do Ligue 180 até que se tornasse
também um disque dentincia. O DECRETO N2 11.351, DE 12 DE JANEIRO DE 2023, definiu a implementacdo de um Ministério exclusivo para a causa das
Mulheres no Brasil, constituindo em uma politica publica essencial para o enfrentamento a violéncia contra a mulher em ambito nacional e internacional.

2.2.3. Por meio de ligagdo gratuita e confidencial, o Ligue 180 funciona 24 horas por dia, todos os dias da semana, e tem como objetivo também a
retomada dos atendimentos as mulheres brasileiras que vivem no exterior. Esse servico tem agregado importantes atribuigdes ao longo desses 17 anos de
funcionamento, o que o torna cada vez mais essencial no enfrentamento a violéncia contra as mulheres. Sua atuagdo como ligue denuncia tem sido essencial,
principalmente pelo fato de viabilizar o registro das denuncias por terceiros e de forma andnima, pois motiva a sociedade a auxiliar as mulheres vitimas de
violéncia.

2.2.4. Além de registrar denuncias de violagbes e de violéncia contra mulheres, encaminha-las aos érgdos competentes e realizar seu
monitoramento, a central de atendimento também dissemina informagdes sobre direitos das mulheres, amparo legal, a rede de atendimento e acolhimento,
constituindo importante instrumento para orientagdo de politicas publicas transversais na defesa das mulheres no Brasil.

2.2.5. No ano de 2019, a Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 foi unificada ao Disque Direitos Humanos - Disque 100, sob a coordenagdo da
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos, do entdo Ministério da Mulher, Familia e dos Direitos Humanos, conforme Decreto 10.174/2019. Todavia, em
2023, com a criagdo do Ministério das Mulheres, por ser uma agdo estratégica desta Pasta, foi a realizado um diagndstico sobre a unificagdo das Centrais.
Para além da perspectiva contratual, o estudo incluiu andlise de fluxo, banco de informagdes (de servigos e de conhecimento), protocolos e formuldrios de
encaminhamento das denuncias, bem como estrutura fisica e ambiente de trabalho da equipe contratada para prestar o servigo.

2.2.6. Conforme diagndstico, a Central Unificada de Direitos Humanos (que atende ligagdes dos tridigitos 100 e 180), atendem de forma insatisfatoria
as usudrias do Ligue 180, considerando as atribuigdes do Decreto 7.393/2010. Apds levantamento de ligages e denuncias recebidas nos ultimos anos pela
Central de Atendimento a Mulher, fica evidente a queda da demanda pelo servigo. Considerando que a demanda por um servigco de denuncia e busca de
informacdo oscila, conforme sua credibilidade e divulgagdo (campanhas) perante o publico, a redugdo de demanda pode ser indicativo de baixa confianga e
ineficiéncia do mesmo nas fungdes de: acolher, informar, registrar dendincias e monitorar os encaminhamentos. Atualmente com a vinculagdo das duas
centrais, no Painel da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos ndo se registram dados correspondentes a prestacdo de informagdes ou de encaminhamentos
para servigos especializados de atendimento a mulher.

2.2.7. Entdo, considerando que houve redugdo dos servicos devido a atual formatagdo de execugdo do contrato, havendo a necessidade de
reestruturagdo, onde, segundo os dados da Central, houve queda da procura do servigo pela falta de agBes propositivas e contratagdo adequada; pela
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necessidade de retornarmos com os balangos histéricos do servigco, com dados que fornecem subsidios as demais politicas publicas e que houve aumento
significativo das violéncias cometidas contra as mulheres, é que se faz necessario a realizagdo de nova contratagdo.

2.3. DIQUE 100

2.3.1. O Disque 100 é um servico de utilidade publica do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, vinculado a Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos, o servigo funciona 24 horas por dia, nos sete dias da semana. Esse servigo registra denuncias de violagGes, dissemina informagGes e
orientagGes sobre a politica de direitos humanos. A Administragdo, desde o inicio do servigo, teve trés contratos para a solugdo global de atendimento.

2.3.2. O Contrato 2019, foi prorrogado em junho de 2023, assegurando o prazo para a execugdo e reestruturagdo do modelo do contrato, por 12
meses ou até que se finalize o processo da nova contratagdo. No inicio da gestdo foram mapeados pontos de atengdo: métrica para mensuragdo de
pagamentos; formato da gestdo de colaboradores; capacitagdo; sistema para o tratamento e encaminhamento das demandas; pendéncias de pagamentos de
faturamento; gestdo dos servigos com a ONDH; a base de dados. Foram realizadas avaliagdo das entregas realizadas e realizada ajustes na operagdo no
sentido de interromper medidas que incidiam em um maior tempo de atendimento, bem como ag¢Bes de educagdo continuada para reorientar a central de
atendimento a nova gestdo. Concomitante a isso, foram reformulados os modelos de tratamento de denuncias por meio do whatsapp (Disque 100 e Ligue
180), incorporando ao Ligue 180 o boot para redirecionamento para servigos prioritarios.

2.3.3. A reestruturagdo da central de atendimento do canal de denuncia “Disque 100” incluiu novos protocolos de atendimento, formagdo
continuada de atendentes e investimento em inovagdo, como a disponibilizagdo de novo canal exclusivo de atendimento via WhatsApp. Além do que foi
descrito anteriormente estruturar um formato dividir em dois servigos: o Ligue 180 e o Disque 100. O servigo também dispde de atendimento na Lingua
Brasileira de Sinais (Libras), por meio deste link. Além de criangas e adolescentes, o Disque 100 recebe dentncias de violagdes de direitos humanos de idosos,
pessoas com deficiéncia, mulheres e pessoas em situagdo de rua, entre outros grupos, além de situagées como discriminagdo étnica ou racial. Foram criados
protocolos especificos para recebimento de dentncias sobre violéncia nas escolas, de trabalho escravo doméstico e de violéncia contra professores. Por meio
do nimero WhatsApp (61) 99611-0100, podem ser enviadas mensagens de texto, dudios, fotos e arquivos multimidia e links ou URLs.

3. OBJETIVOS DA CONTRATACAO

3.1. O objetivo das contratagdes que serdo realizadas é manter e aprimorar o atendimento do canal Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 e
do canal Disque Direitos Humanos, de forma apartada, por meios primarios (ligagdo telefonica, site de internet e aplicativo) e multimeios (mensagens,
videochamada e redes sociais). A proposta desse objeto é ampliar e melhorar o relacionamento com o publico alvo, principalmente voltado para o
atendimento acolhedor e humanizado, bem como a expansao dos servigos. Além disso, orientar a populagdo e registrar de denuncias de violagdes de direitos
humanos e de violéncia contra as mulheres. Assim, prestar informagdes sobre direitos e servigos a partir de pactuagdo com os érgdos que atuam na rede de

Atendimento as Mulheres vitimas de Violéncia e promogéo e defesa dos direitos humanos.
4, RESULTADOS ESPERADOS

4.1. Os resultados esperados na contratagdo dos dois blocos para o atendimento da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 e do Disque
Direitos Humanos sdo:

o Ajustes qualitativos e quantitativos nos recursos humanos e sistemas de tecnologia da prestagido do servigo;

¢ Possibilitar flexibilidade de atendimento das demandas extraordinarias do servico;

¢ Consolidar os servigos disponiveis no objeto da contratagao;

¢ Ampliar o nivel de satisfagdo das usuarias/cidadas;

¢ Reduzir o tempo médio de espera, evitando filas no atendimento da Central;

¢ Qualificar a o registro de denuncias e melhorar o formato de processo de encaminhamento;

o Criar carga horaria fixa de treinamento e educagdo continuada;

¢ Garantir o tempo para descompressao e atividades de grupo de apoio psicossocial aos teleatendentes;

¢ Consolidar uma metodologia de revisdo de processos continuada para revisao de fluxos e implementacdo de inovac¢des no atendimento.
¢ Qualificar o tempo médio de atendimento de acordo com script por caracterizagao de dentincia.

5. OBJETIVOS DA CONTRATACAO

5.1. O objetivo das contratagées que serdo realizadas é manter e aprimorar o atendimento do canal Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 e
do canal Disque Direitos Humanos, de forma apartada, por meios primarios (ligagdo telefonica, site de internet e aplicativo) e multimeios (mensagens,
videochamada e redes sociais). A proposta desse objeto é ampliar e melhorar o relacionamento com o publico alvo, principalmente voltado para o
atendimento acolhedor e humanizado, bem como a expansao dos servigos. Além disso, orientar a populagdo e registrar de denuncias de violagdes de direitos
humanos e de violéncia contra as mulheres. Assim, prestar informagdes sobre direitos e servigos a partir de pactuagdo com os érgdos que atuam na rede de
Atendimento as Mulheres vitimas de Violéncia e promocdo e defesa dos direitos humanos.

6. RESULTADOS ESPERADOS

6.1. Os resultados esperados na contratagdo dos dois blocos para o atendimento da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 e do Disque
Direitos Humanos sdo: :

6.1.1. Ajustes qualitativos e quantitativos nos recursos humanos e sistemas de tecnologia da prestacdo do servigo;

6.1.2. Possibilitar flexibilidade de atendimento das demandas extraordindrias do servigo;

6.1.3. Consolidar os servigos disponiveis no objeto da contratagado;

6.1.4. Ampliar o nivel de satisfagdo das usuarias/cidadas;

6.1.5. Reduzir o tempo médio de espera, evitando filas no atendimento da Central;

6.1.6. Qualificar a o registro de dentncias e melhorar o formato de processo de encaminhamento;

6.1.7. Criar carga horaria fixa de treinamento e educagdo continuada;

6.1.8. Garantir o tempo para descompressdo e atividades de grupo de apoio psicossocial aos teleatendentes;

6.1.9. Consolidar uma metodologia de revisdo de processos continuada para revisdo de fluxos e implementagdo de inovagdes no atendimento.
6.1.10. Qualificar o tempo médio de atendimento de acordo com script por caracterizagdo de denuncia.

7. DESCRICAO MiNIMA DA SOLUCAO

7.1. A solugdo a ser executada, devera abranger o atendimento de demandas (denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios, etc.) e a disseminagdo

de informagdo a respeito de politicas e direitos das mulheres e direitos humanos, por meio de multiplos canais (telefone,mensagens, aplicativos, internet,
correspondéncias ou outros), através da operacionalizagdo das Centrais, incluindo a gestdo dos atendimentos, receptivo e ativo, humano e automatizado, sua
infraestrutura e processos administrativos e organizacionais.

7.2. A proposta inicial sera a contratacdo em servigos que serdo divididos em dois blocos, um para a central do Ligue 180 e o segundo para a
Central do Disque Direitos Humanos com o seguintes servigos:

[siGLA | SERVICO | Horério | UN
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SIG Sistema de G~estao € 24h por dia, 7 dias/semana
Operagdo

Servigo de Atendimento

T A
SH Eletrénico

24h por dia, 7 dias/semana

Servigco de Atendimento
SHG Humano Generalista 24h por dia, 7 dias/semana
(Receptivo e Ativo)

Servigo de
STHE Teleeleatendm)erjto 24h por dia, 7 dias/semana
Humano Especialista

(Receptivo e Ativo)

Servigo de Back Office

BF
S (Receptivo e ativo)

24h por dia, 7 dias/semana

7.3. SIG - Sistema para integragdo de multimeios de atendimento, gestdo, operacionalizagdo e base de dados operacionais, a principio sera para o
bloco do Disque 100, podendo ser ampliado para os demais blocos que incorporarem o objeto licitado (vide as especificagdes anexa).

7.4. SAE - Servigo de Atendimento eletronico, com o auxilio de multimeios (IA) e de URA que poderdo ser incorporados ao catadlogo de servigo e
solicitados por demandas e otimizagdo do servigos para demandas especificas.

7.5. STH - Servigo de Teleatendimento generalista atendimento humano para absor¢do das demandas direcionadas a central, realizando o
atendimento de chamadas e de ligagdes em caso de necessidades do servigo.

7.6. STHE - Servigo de Teleatendimento Especializado responsavel por atendimentos diferenciados na central para pessoas que requerem o
atendimento qualificado e em situagGes diferenciadas, bem como o atendimento em multimeios, realizando o atendimento de chamadas e de ligagdes.

7.7. SBF SERVICOS - Servigo Back office responsavel pelo tratamento, revisdo e encaminhamentos das demandas registradas no servigo, e
realizagdo de ligagBes ativas quando necessario, bem como o cadastro de instituicGes e pesquisas a serem demandas pela contratada por meio de ordem de
servigo.

7.8. A proposta é de garantir que a operacionalizagdo dos em escala de servigo de 30 horas.
8. INSTALACAO E OPERACIONALIZAGAO DO SERVICO
8.1. Os servigos serdo prestados em instalagdo das empresas a serem contratadas, proprias ou locadas, adequadas para o perfeito atendimento dos

servigos, situadas em qualquer municipio da Regido Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno — RIDE, instituida pela Lei Complementar n°
94, de 19 de fevereiro de 1998.

8.2. As instalacGes fisicas deverdo ter a capacidade de abrigar as posi¢cGes de atendimento suficientes para atender aos servigos de cada Central,
sendo a empresa executora responsavel pela implantagdo e manutengdo do ambiente.

8.3. As instalagGes fisicas de cada Central de Atendimento devem possuir segmentagdo de ambiente para os tipos de atendimento, com controle de
acesso secundario a esses, definindo claramente as unidades especificas dos servigos.

8.4. Os canais de atendimento das Centrais para implantagdo inicial na forma deste instrumento sdo: 1) telefone, através do tridigito nacional de
chamada gratuita 180; 2) mensagens de texto e multimidia por aplicativos, como Whatsapp; 3) mensagens de texto por site, tipo webchat; 4)
correspondéncia eletrdnica, tipo e-mail; 5) correspondéncia fisica, como cartas, oficios; 6) videochamada on line ou video off line:

9. INFORMAGOES COMPLEMENTARES

9.1. Os canais de atendimento poderdo sofrer acréscimos ou supressdes a critério do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e do
Ministério das Mulheres, a fim de acomodar o atendimento a cidadd a dinamicidade das interagdes sociais, sendo processados na forma da revisdo do
catdlogo de servigos.

9.2. O atendimento telefénico sera feito inicialmente na modalidade automatizada através de Unidade de Resposta Automatica - URA vinculada a
central telefénica, que devera manter-se disponivel 24 horas por dia, de modo ininterrupto, todos os dias semana, inclusive em feriados nacionais,
estaduais ou municipais. Em caso de indisponibilidade a fornecedora serd a responsavel de incluir mensagem junto a operadora sobre a instabilidade ou
inoperagdo do atendimento.

9.3. A URA devera disponibilizar em seu menu principal opg¢des especificas para as cidadas serem direcionadas para o atendimento, conforme o
protocolo de operagdo do teleatendimento receptivo definido pela Coordenagdo Geral da Contratante.

9.4. A fornecedora dos servigos podera, a partir dos protocolos de atendimento definidos pelo Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e
pelo Ministério das Mulheres, sugerirem a construgdo ou alteragdo continua de arvores de voz, com as melhores praticas linguisticas e de comunicagdo
digital, visando a racionalizagdo dos atendimentos com o emprego das tecnologias disponiveis na URA.

9.5. Além da disponibilizagdo da solugdo de URA integrada a plataforma de telecomunicag@es, a fornecedoras dos servigos devera disponibilizar
equipe de profissionais capazes de gerir a plataforma considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos, customizagdo de ambiente e de
outras funcionalidades, integragdo de sistemas, desenvolvimento de scripts, implantagdo de solugdo, testes, monitoragdo da aplicagdo, recursos de
automatizagdo de atendimento e construgdo de relatérios, dentre outros que permitam melhoria da eficiéncia e produtividade dos atendimentos.

9.6. O atendimento receptivo automatizado disponibilizard ao publico as op¢des de acesso aos servigos de acordo com a sua necessidade,
podendo, ainda, prestar informagBes de interesse do Ministério dos Direitos Humano e da Cidadania e do Ministério das Mulheres, a partir de
disponibilizagdo de mensagens pré-gravadas ou por intermédio de consultas a base de conhecimento fornecida pelas Coordenagdes de cada Ministério.

9.7. O atendimento receptivo automatizado podera realizar consultas ou registrar dentncias a partir da interagdo tecnoldgica com a cidada, em
qualquer canal de atendimento, através de sistema informatica

9.8. O atendimento receptivo automatizado sempre disponibilizara, no primeiro menu, opgdo de contato com atendente na modalidade humano,
em qualquer canal de atendimento.

9.9. A prestagdo dos servicos de atendimento receptivo humano envolve a alocagdo de mao de obra capacitada para:

¢ Realizar o atendimento receptivo e registro das informagdes, reclamagdes, sugestoes, elogios e solicitagdes e registro de dentincias, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados ou sistemas disponibilizados nos protocolos;

o Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, expressando-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade;

o Registrar e encaminhar as demandas que néo tiverem solugdo imediata no nivel de atendimento (cujas informagdes ndo constem nos scripts ou bases de
conhecimento, ou esse recomende o registro da demanda com escalamento) ao segundo nivel, atendimento especialista.

9.10. Os servigos, de todos os tipos e modalidades, deverdo ser prestados ininterruptamente de domingo a sabado, durante as 24 horas do dia,
incluindo finais de semana, feriados nacionais, estaduais ou municipais, exceto os servicos demandados presencialmente que deverdo obedecer ao regime
de expediente do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e do Ministério das Mulheres.
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9.11. O Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania e o Ministério das Mulheres pretendem que a escala de trabalho da equipe alocada ndo
ultrapasse 30 horas semanais, uma vez que o servigo estd voltado ao atendimento de violagdes de direitos humano e de violéncia contra as mulheres que
estdoem situagcdo de extrema vulnerabilidade, e ao encaminhamento de denuncias de violéncia contra esses grupos. Trata-se, portanto, de uma atividade
que imputa aos profissionais das Centrais de Atendimento um alto nivel de estresse emocional e psicolégico e leva a necessidade de escalas de folgas que
possibilitem descansos, sugerindo-se que elas ocorram sexta e segunda/ sabado e domingo, em sistema de rodizio de equipes, minimizando, assim, o
elevado numero de absenteismo e rotatividade da equipe, bem como mantendo-se a qualidade do atendimento. Os dias de folga poderdo ser ajustados ao
longo do contrato, em comum acordo entre as partes, visando garantir a qualidade dos servigos prestados.

9.12. Poderdo ser solicitados servigos em horarios e regimes diferenciados conforme solicitagdo do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania
e do Ministério das Mulheres, sendo especificados na Ordem de Servigo correspondente a demanda.

9.13. A operagdo da Central de Atendimento contemplard 4 (trés) niveis de atendimento das manifestagdes que se inter- relacionam e
complementam para efetividade da prestagdo do servigo de utilidade publica.

10. QUESTIONAMENTOS PROPOSTOS

10.1. O atendimento receptivo através de ligagdo telefénica consiste no ingresso da chamada em central telefénica e a interagdo com unidade

automatica ou por atendente no mesmo meio.

10.2. O atendimento receptivo através de aplicativos de mensageria de internet (webchat, Whatsapp, Telegram) consiste no didlogo estabelecido
entre cidaddo e atendente, iniciado pelo primeiro, por meio de troca de mensagens (interagdo) em aplicagdes de mensagens instantdneas.

10.3. O atendimento receptivo através de aplicacdo de internet consiste no didlogo estabelecido entre cidada e atendente, iniciado pelo primeiro,
por meio de troca de mensagens (interagdo) em aplicativo ou site de internet especifico.

10.4. O atendimento receptivo através de correspondéncia eletrénica consiste no didlogo estabelecido entre usuaria e atendente, iniciado pelo
primeiro, por meio de troca de e-mails em fungdo de interagdo por e-mail do Sistema de atendimento.

10.5. O atendimento receptivo através de correspondéncia (oficio, carta, SEI) consiste no registro da demanda a partir de documento fisico
digitalizado, devidamente encaminhado ao Ministério das Mulheres.

10.6. O atendimento receptivo através de videochamada on line ou video off line de denuncia consiste no didlogo estabelecido entre cidada e
atendente, iniciado pela primeira, por meio de troca de mensagens (interagdo) em video por meio de

10.7. O aplicativo de chamada de ampla distribuigdo, interconectados a central . Este canal de atendimento sera de exclusividade de cidaddos com
deficiéncia auditiva para comunicagdo estrita na linguagem de Libras.

11. QUESTIONAMENTOS AOS PARTICIPANTES

11.1. Quais as inovagdes mercadoldgicas que vem sendo adotadas para o desenvolvimento de servigos de contact center para atender demandas

especificas, como o Ligue 180 de atendimento as mulheres?

11.2. Quais solugdes podem ser aplicadas, visando o comprometimento com inovagdo e desenvolvimento de novas tecnologias para o
aprimoramento dos servigos que serdo prestados no atendimento as mulheres em situagdo de violéncia?

11.3. Como se da a integragdo das possiveis solugdes com a infraestrutura de sistema, rede e tecnologia de informagdo do Governo Federal através
do Ministério das Mulheres?

11.4. Qual metodologia de afericdo de produtividade disponivel/adequada para preservar a qualidade dos atendimentos de acolhimento,
disseminagdo de informacdo e registro de denuncia, considerando que ndo se trata de central de telemarketing.

11.5. Quiais técnicas de descompressdo podem ser utilizadas para alivio imediato e continuo do stress das atendentes, considerando que o objeto
das denuncias sdo de violéncia e podem causar traumas?

11.6. Quais as demais informagGes pertinentes relativas ao objeto, ao mercado, as limitagdes e condigdes de entregas, varidveis relevantes que
impactem na capacidade de entrega e/ou nos pregos praticados, outros elementos relevantes que devam ser considerados pelo Ministério das Mulheres?

11.7. Quais sdo as possibilidades / tecnologias de tratamento de trotes considerando que as atendentes da Central de Atendimento a Mulher sdo do
sexo feminino e estdo expostas a diversos constrangimentos durante o atendimento?

11.8. Quais sdo os mecanismos disponiveis no mercado para afericdo da qualidade do servico pelas usuarias, considerando o tipo de atendimento
prestado a demandas similares ao Ligue 180? Ou seja, como realizar uma pesquisa de satisfagdo das usudrias apds o relato de uma violéncia?

11.9. Quiais sdo as boas praticas adotadas no mercado para reduzir a rotatividade de recursos humanos em servigos dessa natureza?

11.10. Qual a solugdo para uma avaliagdo de processo e revisdo continuada e que métrica para a inser¢do no projeto?

SIDNEI SOUSA COSTA

Coordenador-Geral do Disque Direitos Humanos

ELLEN COSTA
Coordenadora-Geral do Ligue 180

a—

o
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https://sei.mdh.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&acao_origem=documento_conferir&lang=pt_BR&id_orgao_acesso_externo=0
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Referéncia: Caso responda este oficio, indicar expressamente o Processo n? 00135.220009/2022-23 SEl n2 3725471
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