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CATALOGO DE IMPLANTACAO

Atendimento

Relatdrio Produzido

IM02

Proposicdo e Implantagdo de novo Fluxo de Processo de Atendimento

Processo de Negdcio BPMN

IMO03

Parametrizagdo de processos de atendimento nos mdédulos da solugao
ofertada

Relatdrio Produzido

IM04

Configuragdo e Criagdo do Catalogo de Servigos

Relatdrio de Catalogo de Servigos

IMO05

Elaboragdo de documentagdo de politicas operacionais para execu¢do
de Scripts de Banco de Dados e rotinas de implantagdo

Documento de implementagdo de
politicas operacionais para
execucgao de scripts

IM06

Criacdo e Elaboragdo de Novos Scripts, Procedimentos e FAQ's

Material Produzido

IM07

Cadastramento da Base de Conhecimento

Relatdrio dos artigos inserido na
Base de Conhecimento e
Configuragdo Realizada

IM08

Desenvolvimento e Configuragdo dos Niveis de Acesso

Documento ajustado/revisado de
implementagdo e Configuragdo
Realizada

IM09

Desenvolvimento, Identificagdo e Criagdo dos Grupos

Documento ajustado/revisado de
implementacdo e Configuracdo
Realizada

IM10

Desenvolvimento e Elaboragdo dos SLA's por tipo de atendimento
classificado

Documento ajustado/revisado de
implementacdo e Configuracao
Realizada

IM11

Parametrizagdo de processos de atendimento nos moédulos da solugdao
ofertada

Manual do Processo de
Atendimento Documentado e
Parametrizagdo Homologada

IM12

Customiza¢do WEB da solugao ofertada

Documento ajustado/revisado de

s - - A . Total
Codigo Atividade/Descrigao Evidéncia da Entrega
& / ¢ & (Horas)
IMO1 Diagndstico e Detalhamento da Situagdo Atual do Fluxo de Processo de Processo de Negdcio BPMN e 80.000




deste tipo de atendimento decorre da possibilidade de diminuigdo do Volume de Atendimentos Humanos, sem impactos no acréscimo do custo dos servigos.

implementacgdo e Relatério
Produzido

Analise e implementac¢do de processos automatizados de atendimento
com o desenvolvimento de solugdes em computagao
cognitiva/inteligéncia artificial para Chatbots web, Bots em Midias

Processo Automatizado

servigco de CHATBOT e VOICEBOT

IM13 L . R
Sociais e Mensageria Instantanea (Whatsapp, Telegram, FB Messenger, Documentado e Homologado
etc.) e Bot’s integrados nas Solu¢des de URA (Unidade de Resposta
Audivel) da Plataforma

IM14 Transferéncia de conhecimento e operagdo supervisionada (go live) do Relatério Produzido

CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS

As atividades realizadas de maneira eletrénica/automatizada deverdo ser remuneradas em termos percentuais do valor da USA corrente no més de apurac¢do, mantendo-se a complexidade como baixa.

N3o é considerada servico automatizado a simples configuracdo de trilhas na URA com resposta automatica.

Os atendimentos eletrénicos/autdnomos serdo implantados gradativamente de acordo com a necessidade da CONTRATANTE e capacidade da CONTRATADA de propor solucdes baseadas em inteligéncia artificial e
automatizacdo de processos de atendimento, bem como da analise de aderéncia da experiéncia/jornada dos usuarios do servigo de Atendimento.

Tais aspectos visam incentivar a CONTRATADA a criar mecanismos de atendimentos digitais autonomos, reduzindo seu custo de operagao, uma vez que a principal parcela de custo apurada é com recursos humanos para
o atendimento, sem perda de garantia dos niveis exigidos de SLA e qualidade. Tem, ainda, como meta a redugdo de custo para a CONTRATANTE por ter o mesmo servigco prestado a um valor reduzido. Desta forma, como o volume

O deflator é estabelecido em relacdo aos servicos prestados e decorrente das atividades, a proposicdo estipulada foi tomada com base na proporcdo experimentada atualmente pelo CONTRATANTE e pesquisa de
mercado. Contudo, vale o realce de revisGes do catalogo de servigos com temporalidade definida, conforme item 10.3.1 do Termo de Referéncia.

Segmento Te:1$fzrl‘\;/tl)é-dio Cdlculo de USA
g . Produto P . . por Tipo de Quantidade |Estimativa Estimativa
- , do Servigo .. - . . de Unidade de | Complexidade . .
Cédigo Catalogo de Atividade/Descri¢do (Evidencia da Atendimento Medida (8) Atendimento Estimada Mensal Total de
. Entrega) X (D) =(AxB)/10 | Anual de USA | de USA | USA 24 meses
Atendimento em minutos L
(Deflator unico)
(A)
CATALOGO ATENDIMENTO ELETRONICO
Atendimentos que resultaram de ligagdo telefénica receptiva,
efetivamente atendida pelo servigo de ATENDIMENTO Atendiment
Atendimento ELETRONICO/AUTONOMO informativa com identificacio de assunto cc?:cllt?de:s ZS Atendimento
AE - 01 Eletrdnico NIVEL 1 pretendido pelo interlocutor, através de recursos decadicos e/ou Registrados 3 Concluido BAIXA = |1,00 0,30 304.881 25.407 609.763
recursos bdsicos de reconhecimento de voz e conclusdo do atendimento no Sisterna
com a vocalizagdo de mensagem eletronica do script padrdo da
informacao.
AE - 02 | Atendimento NIVEL 1 . . o . . Atendimentos 3 Atendimento | MEDIA = | 1,50 0,45 152.441 12.703 304.881
Eletranico Atendimentos que resultaram de ligagdo telefénica receptiva, concluidos e Concluido
efetivamente atendida pelo servigo de ATENDIMENTO




ELETRONICO/AUTONOMO  transacional com identificacdo  de
assunto pretendido pelo interlocutor, através de recursos decadicos
e/ou recursos de reconhecimento de voz e conclusdo de atendimento
por transagdo com Banco de Dados e/ou integragdo com outros
sistemas.

Registrados
no Sistema

Atendimentos que resultaram de multicanal web receptivo: chat's e
redes sociais (Facebook Messenger, Telegram, Whatsapp, Menssageria

Atendimentos

Atendimento . Instantdnea e/ou outros), efetivamente atendida pelo servico de | concluidose Atendimento
AE - 03 - NIVEL 1 A A . . . ~ . , BAIXA = 1,00 0,30 304.881 25.407 609.763
Eletronico ATENDIMENTO ELETRONICO/AUTONOMO informativo do script padrdo | Registrados Concluido
da informagdo com atendimento realizado por Robds de atendimento | no Sistema
(Bot's) utilizando Inteligéncia Artificial e Cognitiva.
Atendimentos que resultaram de multicanal web receptivo: chat's e
redes sociais (Facebook Messenger, Telegram, Whatsapp, Menssageria .
A . . . Atendimentos
. Instantdnea e/ou outros), efetivamente atendida pelo servico de . .
Atendimento . A ~ . . concluidos e Atendimento .
AE - 04 Eletrdnico NIVEL 1 ATENDIMENTO ELETRONICO/AUTONOMO transacional integrado a Registrados Concluido MEDIA = | 1,50 0,45 152.441 12.703 304.881
Banco de Dados e/ou outros sistemas com atendimento realizado por no Sisterna
Rob6s de atendimento (Bot's) utilizando Inteligéncia Artificial e
Cognitiva.
SUBTOTAL 1 - ATENDIMENTO 914.644 76.220 1.829.288
CATALOGO DE TELEATENDIMENTO HUMANO
Realizar e registrar os atendimentos receptivos por telefone
efetivamente atendido/tratado; prestando informagcdes quando
solicitadas pelos cidaddos, obedecendo aos procedimentos
padronizados, com apoio da base de conhecimento, sistemas de | atendimentos
Atendimento i informagdo e dos bancos de dados disponiveis, além de encaminhar 0s | <gncluidos e Atendimento
AH-0L | NIVEL1 | chamados para 29. nivel, conforme necessidade. Registrados Concluido | BAXA= [L,00 0,60 914.644 76.220 1.829.288
Realizar ligacBes telefénicas aos usudrios, com objetivo de prestar | NO Sistema
informagGes técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de
divulgacdo dos servicos prestados pelo MEC. (ATENDIMENTO NO
AMBIENTE DA CONTRATADA).
AH - 02 | Atendimento NIVEL 2 Atendimentos Atendimento | MEDIA = 1,50 1,20 1.422.779 118.565 2.845.559

Humano

Realizar e registrar os atendimentos receptivos: chat's, redes sociais
(Facebook Messenger, Telegram, Whatsapp, Menssageria Instantanea
e/ou outros) e internet (formuldrio WEB) e e-mail efetivamente
atendido/tratado; prestando informagbes quando solicitadas pelos
cidaddos, obedecendo aos procedimentos padronizados, com apoio da
base de conhecimento, sistemas de informagdo e dos bancos de dados
disponiveis.

concluidos e
Registrados
no Sistema

Concluido




Realizar ligagBes telefénicas aos usudrios, com objetivo de prestar
informacgGes técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de
divulgacdo dos servigos prestados pelo MEC.

Recepcionar, registrar, analisar detalhadamente e distribuir as respostas
referentes aos atendimentos registrados, baseado em conhecimento
adquirido no plano de capacitagao, consultas de manuais normativos e
operacionais, banco de solugdes, experiéncia de atendimento.

Fazer uso de dados cadastrais existentes, roteiros previamente
elaborados pelo MEC e de solugbes e respostas definidas para a
realizacdo do retorno dos chamados, preferencialmente via e-mail.
Recepcionar, registrar, analisar detalhadamente e distribuir as respostas
referentes aos atendimentos registrados, derivados de atendimento de
12, nivel ndo solucionados nos nivel anterior, baseado em conhecimento
adquirido no plano de capacitagao, consultas de manuais normativos e
operacionais, banco de solugbes, experiéncia de atendimento e
interacdo com as areas do MEC (ATENDIMENTO NO AMBIENTE DA
CONTRATADA).

SUBTOTAL 2 - ATENDIMENTO 2.337.423 194.785 4.674.847
CATALOGO DE SERVICOS DE SUPORTE AO ATENDIMENTO
Quantidade de tempo em minutos de disponibilizacdo de Analista de
Conteudo que resultaram em tempo efetivo de trabalho nas atividades
de Suporte Nivel 3 devidamente "REGISTRADO" em sistema da empresa
ou outro sistema determinado pela CONTRATANTE. Estas atividades
poderdo ser realizadas no ambiente da CONTRATADA ou da | Quantidade
Servico de CONTRATANTE. de Horas
sA-01| suporte ao NIVEL Realizar aNcompa.nh:ar.nentos de cada segmento do atendimento, visando | Disponiveis 60 Hora ATA= |2,00 12 253.440 21.120 506.880
Atendimento SUPORTE | aformacao de histérico de demanda. de Suporte
Criacdo/Alteracdo de scripts e procedimentos de recursos e | Registradas
funcionalidades existentes. Criagdo/Alteracdo de FAQ's de recursos e | ho Sistema
funcionalidades existentes. Propor melhoria da eficiéncia do fluxo de
informagGes entre usudrios/Central de Atendimento/MEC,
possibilitando consultas, andlises, solicitagdes de servigos e outras
demandas dos usuarios.
SA-02 | Servico de NIVEL Quantidade de tempo em minutos de disponibilizacdo de Analista de Quantidade 60 Hora ALTA= 12,00 12 126.720 10560 253.440
Suporte ao SUPORTE . de Horas
Atendimento Processos e Desempenho que resultaram em tempo efetivo de trabalho Disponiveis
nas atividades de Suporte Nivel 2 devidamente "REGISTRADQO" em de Suporte
sistema da empresa ou outro sistema determinado pela Registradas
CONTRATANTE. Estas atividades poderdo ser realizadas no ambiente da | |5 sistema

CONTRATADA ou da CONTRATANTE.




Diagnosticar origem de ocorréncias generalizadas e elaborar propostas
de solugdo.

Quantidade de tempo em minutos de disponibilizacdo de Coordenagdo | Quantidade
Atendimento que resultaram em tempo efetivo de trabalho nas de Horas

Servico de p .. , . . . .o
NIVEL atividades de Suporte Nivel 3 devidamente "REGISTRADO" em sistema | Disponiveis
SA-03| S t 60 H ALTA= 2,00 12 50.688 4.224 101.376
At::girr:eict)o SUPORTE | da empresa ou outro sistema determinado pela CONTRATANTE. Estas | de Suporte ora
atividades poderdo ser realizadas no ambiente da CONTRATADA ou da | Registradas
CONTRATANTE. no Sistema
SUBTOTAL 3 - ATENDIMENTO 430.848 35.904 861.696
TOTAL 3.682.915 306.910 7.365.830

il
ég!& [i] Documento assinado eletronicamente por Esrom Goncalves Rodrigues, Chefe de Divisdo, em 09/12/2019, as 17:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2 1.042/2015 do Ministério da Educagdo.
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