Ministério da Educacao
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1.1.

1.2.

DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

RELACIONAMENTO COM O USUARIO
A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes componentes de softwares necessarios para que o cidadao possa interagir com a Central de Atendimento:
a) Portal de Servicos (formulario eletrénico);
b) Chat eletrbnico;
c) Chat humano;
d) Atendente Virtual Inteligente (AVI) — Chatbot;
e) Telefonia;
f) URA;
g) Aplicativo.

1.1.1. O tratamento de manifestacdes via multicanais serd realizado pela Central de Atendimento a partir de consultas ao Sistema de Registro de Atendimento utilizado
pelo MEC e a Base de Conhecimentos (roteiros e respostas padronizadas).

SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

1.2.1. Neste servico o atendimento iniciard por meio eletronico podendo ser transferido para o atendimento humano, ficando a cargo do usuario de acordo com sua
satisfacdo na resposta obtida.

1.2.2. Este servico envolve a execugdo das seguintes atividades:

a) Atendimento e registro de solicitacGes, pedidos de informacdes, sugestées e reclamacdes acerca dos servicos e sistemas do MEC, prestando os esclarecimentos que se
fizerem necessdrios de acordo com os scripts que serao desenvolvidos em conjunto com esse Ministério;



b) Encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solugao imediata (cujas informagdes ndao constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) as areas
competentes para o tratamento e solugdo; e

c) Divulgacdo de campanhas e eventos promovidos pelo MEC, bem como realizacdo de pesquisas de satisfacdo ao término dos chamados.

1.2.3. Niveis de Atendimento: os servigos serdao executados, preferencialmente, para atendimento técnico e negocial de 12 e 29 niveis.
1.2.4. Destacam-se os principais processos a serem executados em cada um dos niveis:
1.24.1. Primeiro Nivel — consiste no acolhimento das solicitagGes recebidas e no repasse de respostas imediatas aos questionamentos mais frequentes e comuns, a

partir de consultas ao sistema de registro de atendimento, ao roteiro de scripts, a base de conhecimentos e aos sistemas/servicos, de acordo com roteiros e respostas
padronizadas desenvolvidas e mantidas pelas diversas unidades/autarquias do MEC.

1.2.4.1.1. E nesse nivel que se inscreve a abertura, registro e encaminhamento de chamados para atendimento de 22 nivel, apés a qualificacdo e identificacdo
desta necessidade. Caso seja identificada a inexisténcia de roteiro de atendimento (script) especifico para a questdo apresentada, a demanda devera ser registrada
para posterior analise e tratamento no atendimento de segundo nivel.

1.2.4.1.2. Principais Servicos de Atendimento de 19 nivel:

a) Realizar os atendimentos receptivos, prestando informacdes, quando solicitadas pelos usudrios, obedecendo aos procedimentos padronizados, com apoio da
base de conhecimento, sistemas de informacao e dos bancos de dados disponiveis;

b) Registrar no sistema de gestdo de atendimento, possibilitando uma efetiva gestdo de atendimentos, por meio da disponibilizacdo de consultas, relatérios,
graficos e indicadores;

c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como falada;
d) Finalizar todo e qualquer atendimento com os devidos registros no sistema;

e) Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento;

f) Realizar o registro, abertura e encaminhamento de chamados para o atendimento de 22 nivel;

g) Realizar o recebimento, registro e encaminhamento das solicitacbes e sugestdes de usudrios referente as informacdes sobre resolucdes, deliberacdes,
portarias e demais assuntos relacionados ao MEC;

h) Realizar o recebimento, registro e encaminhamento de solicitacGes, sugestdes, elogios, reclamacbes e denuncias de usuarios referentes as informacdes sobre
programas, projetos, acoes, convénios, publicacdes e sistemas sob responsabilidade do MEC;

i) Realizar o recebimento, registro e encaminhamento das solicitacdes e sugestées de usudrios quanto as adaptacdes e melhorias dos servigos e sistemas;
j) Realizar o retorno de chamadas e solicitagcdes de usudrios para esclarecimentos, orientacdes e informacdes nao disponibilizadas no primeiro contato;
k) Divulgar as campanhas e eventos promovidos pelo MEC;

|) Realizar pesquisas de satisfacdo junto aos usuarios dos servicos.

1.2.4.2. Segundo Nivel — envolve a execucdo das atividades de apoio e suporte operacional, tais como: analise técnica e solu¢do, em conjunto com as areas técnicas do
MEC, de solicita¢des, de pedidos de informagdes, sugestdes, criticas e reclamagdes apresentadas pelos usuarios que nao foram solucionadas nos atendimentos dos niveis



anteriores. O servico de atendimento de 22 nivel tem como objetivo prover apoio para opera¢do a atendimentos mais especificos, que demandam maior tempo e com
profissionais especializados, devido a complexidade do assunto e a necessidade de encaminhamento e interacdo com as areas do MEC.

1.2.4.2.1. Para questionamentos de elevado grau de dificuldade e complexidade, ou ainda, que envolvam informacdes sigilosas ou ensejem atuacdo de forma
presencial na sede do MEC ou de suas Autarquias, a demanda sera repassada ao atendimento de 22 nivel. O servigo de atendimento de 22 nivel devera apoiar o servigo
de atendimento de 12 nivel na redacdo das respostas aos usuarios, bem como na pesquisa detalhada das solicitacdes recebidas pela Central de Atendimento do MEC,
para subsidiar o trabalho dos atendentes nas chamadas recebidas e respostas aos usuarios.

1.2.4.2.2. Principais Servicos de Atendimento de 29 nivel:

a) Registrar os atendimentos para os canais: correio eletronico, internet, web chat, obedecendo aos procedimentos padronizados;
b) Contribuir para as melhorias das regras de negécio;

c) Apoiar nas respostas oficiais de aspectos operacionais;

d) Oferecer suporte de informacdo para o atendimento ao usuario;

e) Interagir com as dreas do MEC e apoia-las na obtencdo das informagées necessdrias ao pleno atendimento as solicitacdes;

f) Buscar informacdes e orientacdes sobre os programas, projetos, servicos e sistemas do MEC que possam ser agregadas a base de conhecimento da Central de
Atendimento de forma a melhorar o conteudo, a qualidade e a assertividade dos atendimentos a serem realizados;

g) Apoiar os atendentes e supervisores nas solicitacdes de maior complexidade;
h) Repassar orientacGes para as equipes de atendimento e supervisio;

i) Colaborar na elaboragdo de novos procedimentos e scripts de atendimento;
j) Elaborar textos em resposta as demandas dos usuarios;

k) Recepcionar, analisar detalhadamente e distribuir as respostas referentes aos atendimentos registrados, baseadas em conhecimento adquirido no plano de
capacitacdo, consultas de manuais normativos e operacionais, banco de solucdes, experiéncia de atendimento e interacdao com as areas do MEC;

I) Manter contato com outras dreas e unidades externas que interagem com o Ministério dentro do seu contexto de atuacdo, sempre sob a sua orientacao,
condugao e aprovagao;

m)Tratar os casos excepcionais que ndo puderem ser conduzidos e finalizados em tempo de atendimento com o usuario;
n) Realizar o tratamento de incidentes;
o) Diagnosticar origem de ocorréncias generalizadas e participar na elaboragao de propostas de solugao;
p) Manter interacdo com sua respectiva supervisdo para orientacdes de situa¢des ndo previstas e/ou contingenciais;
g) Elaboragdo continua, por escrito, de esclarecimentos das duvidas de usuarios quanto aos servicos do MEC.
1.3. SERVICO DE TELEATENDIMENTO ATIVO E RETORNO DAS CHAMADAS

1.3.1. No retorno das chamadas e no teleatendimento ativo estdo incluidos os servicos de retorno das solicitacdes, dos pedidos de informacdes e reclamacdes,
informagGes sobre problemas ou servigos suportados pelo MEC, realizagdao de pesquisas de opinido e campanhas de divulga¢do, bem como outras aplicages pertinentes a que se



1.4.

1.5.

1.6.

referem os servicos da Central de Atendimento a serem identificadas pelo MEC, conforme descrito a seguir:

1.3.2.

a) Utilizacdo de dados cadastrais existentes, roteiros previamente elaborados pelo MEC e de solugbes e respostas definidas no segundo nivel para a realiza¢do do retorno das
chamadas e teleatendimento ativo;

b) Realizacdo de liga¢des telefénicas aos usuarios, com objetivo de prestar informacdes técnicas, realizar pesquisas de opinido e campanhas de divulgacdo dos servicos
prestados pelo MEC;

c) Responder correios eletronicos e outros meios de comunica¢do do usuario; e
d) Quaisquer outras atividades inerentes ao servico.

A CONTRATADA devera, ap0s a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do teleatendimento ativo, elaborar relatdrios gerenciais detalhados, contendo os

resultados alcancgados, incluindo a produtividade por atendente, bem como a analise qualitativa e quantitativa do servico prestado.

1.4.1.

ATENDIMENTO ON-LINE

O atendimento on-line recebera as solicitacGes provenientes de interacdo nos chats digitais e redes sociais. Devera atender aos mesmos requisitos e procedimentos

do Atendimento Nivel 1.

1.4.2.

1.5.1.

1.5.2.

A solucdo de chat de atendimento em redes sociais devera:

a) Emitir relatérios de performance e atendimento equivalentes ao atendimento por voz;
b) FAQ na tela do atendente, auxiliando-o no direcionamento das respostas ao cliente;
c) Disponibilizar protocolo de atendimento Unico para todos os contatos no inicio do atendimento;

d) Permitir uma pesquisa de satisfacdo, disponibilizando o resultado em real-time em um painel on-line numa interface WEB responsiva, além de relatérios com
os resultados;

ATENDIMENTO ELETRONICO (VOZ E TEXTO)

O atendimento eletronico serd realizado por voz (URA) ou texto (SMS, Chat, Mensageria Instantanea, Redes Sociais, etc.) e podera ser de um dos seguintes tipos:

a) Informativo: atendimento capaz de disseminar informacdes através identificacdo de assunto pretendido pelo cidaddo e concluir com mensagem do roteiro de
atendimento padrao da informacao.

b) Transacional: atendimento capaz de transacionar atendimento e/ou agendamento de servigos através de interacdo do assunto pretendido pelo cidaddo e
concluir o atendimento com mensagens relacionadas as consultas de transacdo com banco de dados e/ou integracdo com outros sistemas do MEC.

c) Inteligéncia artificial: atendimento capaz de transacionar atendimento e/ou agendamento de servicos através de interacdo do assunto pretendido pelo
cidaddo e concluir por intermédio da atuacdo de rob6s de atendimento (BOT) utilizando inteligéncia artificial e cognitiva.

Serd de exclusiva gestdo da CONTRATANTE a definicdo dos processos de atendimento passiveis de serem efetivamente realizados em formato eletronico pela URA

ou por BOTs de texto.

UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL — URA



1.7.

1.6.1. O atendimento por meio eletrénico no canal telefénico é efetuado por intermédio da Unidade de Resposta Audivel — URA, que permite fazer o atendimento inicial
ao cidaddo sem a necessidade de atendimento humano. A URA devera estar adequada ao estabelecido no Decreto Federal n? 6.523 do Governo Federal de 31 de julho de 2008,
publicado no DOU em 01 de agosto de 2008, que regulamenta o atendimento de call centers do tipo SAC.

1.6.2. A URA também podera ser utilizada como recurso para registro de satisfacdo dos cidaddaos quanto a qualidade do atendimento da central de atendimento. Por
critérios a serem estabelecidos pelo MEC, os cidaddos poderdo ter a opcdo de registrar seu grau de satisfacdo eletronicamente, digitando no telefone apds a conclusdo do
atendimento.

1.6.3. A URA deverd ser capaz de integrar-se as principais Plataformas Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddao de mercado com a finalidade de
registrar solicitacdes, sem a necessidade do atendimento humano, bem como, no canal telefénico, vocalizar aos cidaddos informacdes relativas as suas solicitacoes.

1.6.4. O atendimento eletronico realizado por voz devera reconhecer o portugués do Brasil e utilizar recursos basicos de reconhecimento e sintese de voz (ASR — Automatic
Speech Recognation) e conclusdo do atendimento com a vocalizagdo (TTS - Text To Speech);

ATENDIMENTO AUTONOMO COM INTELIGENCIA COGNITIVA E LINGUAGEM NATURAL

1.7.1. 0O novo modelo do MEC prevé servicos de atendimento autbnomo, sem a necessidade de contato humano, seja por canal de voz ou eletronico, com inteligéncia
cognitiva, com facilidade de configuracdo de arvore neural para os atendimentos de voz integrados a URA, bem como de texto, com capacidade de integracdo em todos os canais
disponiveis (chat, formuldrio web, midias sociais (Facebook, Twitter, etc.), mensageria instantanea (WhatsApp, Telegram, Facebook Messenger, SMS, etc.) A solugao de
chatbot deverda conter as seguintes funcionalidades minimas:

1.7.1.1. atender aos cidaddos e usuarios que necessitem encontrar informacées sobre os programas encontrados nos portais das unidades/autarquias indicados neste
Edital ou que tenham duvidas sobre como utilizar tais servigcos ou sistemas;

1.7.1.2. permitir que os usuarios elaborem suas perguntas e interajam com o Assistente Virtual Inteligente utilizando “linguagem natural ou coloquial”, em lingua
portuguesa brasileira, como se estivesse falando com um humano, tornando mais facil e produtiva sua interacdo;

1.7.1.3. tratar neologismos, girias, termos regionais, varia¢cdes sintaticas, de forma a entender a real intencao dos usuarios ao efetuarem uma pergunta ou busca por
conteudo;

1.7.1.4. oferecer um Modelo de Linguagem Natural - MLN parametrizavel que contemple vocabuldrio, conceitos e termos especificos para emular a atividade humana

de atendimento ao usuario e que permita a customizagdo de vocabulario especifico, garantindo o entendimento de termos aplicaveis ao atendimento ao cidaddo/usudrio de
todo o territdrio brasileiro, o refinamento e evolucao do MLN devera ser elaborado pela equipe técnica da CONTRATADA;

1.7.1.5. ser capaz de identificar o contexto de onde partem as perguntas ou interagdes dos usuarios (web, redes sociais, mobile, etc), possibilitando tratar de forma
diferente as mesmas perguntas dependendo do canal ou area/pégina do site de onde estas estdo sendo feitas;

1.7.1.6. permitir a personalizacdo do atendimento, possibilitando tratar um cidadao que se identifique de forma individualizada, trazendo informacgGes e respostas ndo
genéricas, mas sim especificas ao usudrio em questdao sempre que aplicavel;

1.7.1.7. contemplar fluxos de atendimento, por meio de programacdo de arvores de decisdes e perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos usuarios;
1.7.1.8. entender a “inten¢do” dos usudrios ao efetuarem suas perguntas, independente das palavras utilizadas na aplicagao de inteligéncia artificial. Para tal, o uso de

“palavras-chave” n3o deverd ser a base da tecnologia a ser CONTRATADA;

1.7.1.9. manter o didlogo, considerando as questdes feitas durante o atendimento, como um humano faria: correlacionar as perguntas e respostas feitas durante o
atendimento garantindo a continuidade da compreensao da inten¢do do usuario ao utilizar o servico;



1.7.1.10. capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos usudrios para entendimento da real intencdo de sua procura pelo atendimento;

1.7.1.11. proativamente, identificar a necessidade dos usudrios, oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interacdo destes com o Assistente Virtual
Inteligente, seguindo regras de negdcio definidas pela CONTRATANTE;

1.7.1.12. permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas feitas pelos cidaddos /usuarios, por meio da utilizacdo de redes neurais que se
aperfeicoam, bem como das respostas fornecidas, paginas de direcionamento, e web links de referéncia. Entende-se por aprimoramento, os seguintes itens:

1.7.1.13. atualiza¢do dos assuntos relacionados as areas de conhecimento existentes;

1.7.1.14. atualizacdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente; e

1.7.1.15. atualizacdo de Links Web referenciados na resposta fornecida pelo Assistente Virtual Inteligente.

1.7.1.16. possuir suporte nativo aos seguintes canais de atendimento: Web (Internet Explorer 8 ou superior, Mozilla Firefox 20 ou superior, Google Chrome 25 ou
superior), Mobile Web, Mobile APP (Android e 10S), SMS, Facebook, Chat;

1.7.1.17. conter o recurso de “autonavegacao”, possibilitando levar o usuario para determinada pagina web ou area de conteldo relacionado a sua pergunta;

1.7.1.18. permitir a realizacdo de pesquisas on-line sobre os servicos oferecidos em sua prépria interface. Além disto, devera permitir a extracdo de relatérios sobre

pesquisas realizadas possibilitando a consolidacdo dos resultados;

1.7.1.19. permitir a extracdo de relatérios de desempenho do Assistente Virtual Inteligente, com informagdes sobre os atendimentos prestados por este canal aos
usuarios incluindo o total de atendimentos, principais topicos de interesse dos usuarios, total de perguntas que ndo soube responder, total de falhas na “autonavegacao”,
tempo de resposta, tempo em que ficou desativado (off-line), dentre outros;

1.7.1.20. ser capaz de capturar, gravar e utilizar a localizacdo geografica do usuario;
1.7.1.21. ser capaz de capturar e gravar informacdes sobre o enderecamento IP do usuario;
1.7.1.22. permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos executados pelo Assistente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de decisdes para correcao

de percurso, gestao de crises, ou inclusao de novas areas de conhecimento caso necessario;

1.7.1.23. permitir que as respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente contemplem a implantacdo de voz, tornando-as audiveis para os usudrios que assim o
desejarem ou necessitarem. Esta funcao devera poder ser desabilitada pelo usuario na propria interface do Assistente Virtual Inteligente;

1.7.1.24. permitir a integracdo com sistemas “legados” ou de “backend” por meio de APls (Application Program Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas ou
WebServices;

1.7.1.25. permitir integracdo com mecanismos de seguranca adotados pelo CONTRATANTE para auxiliar os usuarios no processo de cadastramento on-line no site, bem
como resgate de senhas ou dados de login;

1.7.1.26. operar integralmente “em nuvem” e ser integrada com os portais das unidades/autarquias indicadas neste Edital. O processamento "em nuvem" refere- se a
utilizacdo de memoria, capacidade de armazenamento, processamento e servidores compartilhados e interligados por meio da Internet;

1.7.1.27. Deverd fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de informacdes referentes a atuacdo do Assistente Virtual Inteligente, sendo possivel:

a) avaliar o desempenho da solugdo tomando como base as informagdes oriundas dos atendimentos realizados pelo Assistente Virtual Inteligente;



2.1.

b) emitir relatdrios estatisticos de acesso (por site, por dispositivo, por unidade de conhecimento, por periodo, por indice de satisfacdo, por localizagao,
etc); e

c) permitir a realizacdo de auditoria de utilizacdo da solugdo possibilitando o rastreamento dos didlogos mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente e

0s usuarios.
1.7.1.28. prover a funcdo de atendedor automatico de didlogos, sendo capaz de executar roteiros de atendimento para perguntas em linguagem natural dos usudrios do
sistema.
1.7.1.29. permitir a transicdo de um atendimento automatico (BOT) para um atendimento humano (CHAT). Devera ser possivel o encaminhamento das informacdes
colhidas pelo robd (CPF, identificacdo, etc.) caso a chamada precise ser transferida para o atendimento humano.
1.7.1.30. O funcionamento do atendimento autdbnomo deverd ocorrer 24 horas por dia, 7 dias da semana.
1.7.1.31. Disponibilizar recursos para a manutengao remota da arvore dos varios niveis de decisao.
1.7.2. A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para o funcionamento da solucdo, cabendo a CONTRATANTE apenas permitir a insercdo da solucao

nos portais dos sistemas indicados neste TR.

1.7.3. Cabera a CONTRATADA a implementacdo das configuracdes e desenvolvimentos nos sistemas da URA e demais equipamentos ou servicos sob sua responsabilidade,
necessarios as integracdes com a Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo, conforme definicado da CONTRATANTE. A CONTRATADA devera
também fornecer a CONTRATANTE todas as informacbes e documentos necessarios para a integracdo da Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao com seus servicos.

1.7.4. A vocaliza¢do do robo (roteiro de atendimento, fraseologia, etc.) devera ser modificada sempre que a CONTRATANTE considerar necessdrio, sendo que os custos com
geracdo de audios ficardo por conta da CONTRATADA.

1.7.5. A vocalizacdo do rob6 deverd ser homologada pela CONTRATANTE. A CONTRATANTE somente homologara as novas abordagens a serem implementadas no rob6
depois de devidamente especificadas, desenvolvidas e testadas pela CONTRATADA.

1.7.6. A CONTRATANTE poderd especificar novos roteiros de atendimento a serem implementados pela CONTRATADA no rob6 de atendimento, devendo estar operantes
em prazo maximo de 30 dias corridos, contados apds o recebimento de comunicagao formal.

1.7.7. O roteiro de atendimento serd montado em conjunto com o CONTRATANTE e a programacdo e gravacao da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando
houver necessidade de alteracdo nos arquivos ja existentes.

1.7.8. O detalhamento do planejamento e cronograma da automatizacdo dos servicos serd efetuado pela CONTRATADA. A priorizacdo dos servigos (TIPO) podera ser
reavaliada pela CONTRATANTE em conjunto com a CONTRATADA a partir do inicio da prestacdo dos servigos e vigéncia do contrato, desde que se mantenha compativel ao esforco
relativo aos TIPOS listados anteriormente, bem como as necessidades do MEC.

GESTAO DE ATENDIMENTO
PLANEJAMENTO, CONTROLE E DIMENSIONAMENTO - PCD
2.1.1. O servico de Planejamento, Controle e Dimensionamento consiste na execugao das seguintes atividades minimas:

a) Identificacdo e analise das demandas de atendimento encaminhadas pela CONTRATANTE;



b) Estruturacdo dos modulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis de especializacdo definidos pela CONTRATANTE;
c) Disponibilizacdo de informacdes relacionadas a operacdo, sempre que solicitadas pela CONTRATANTE;
d) Planejamento dos servicos da operagdo;

e) Realizagdo de acompanhamentos didrios/semanais/mensais de cada segmento do atendimento, visando a formacdo de histérico de demanda que proporcionarda melhor
alocacdo dos operadores;

f) Otimizagao da distribuicdo de chamadas;
g) Execucdo do planejamento da operacao;

h) Otimizacdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de liga¢cGes e andlise da curva de
trafego, propondo ajustes, se necessario;

i) Proposi¢dao de melhorias nos processos de atendimento;

i) Acompanhamento da quantidade de ligagGes dos diversos canais, tanto nos sistemas de gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e controle da
operagao;

k) Gestao dos recursos humanos, fisicos e tecnolégicos alocados na operacdo;

I) Gestdo da segurancga de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

m) Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operacdo, adequando-as ao volume de ligacdes;
n) Reportar os pontos criticos ou oportunidade de melhorias identificadas, incluindo sugestées de solucdes para o ganho de produtividade da Central;
0) Administracdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela CONTRATANTE;

p) Acompanhamento e analise dos indicadores de desempenho da operagao;

g) Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;

r) Interacdo com a operagao visando manter nivel de informacdo e garantir a comunica¢do tempestiva;

s) Acompanhamento das ocorréncias de atendimento;

t) Gerenciamento da escala de trabalho;

u) Monitoramento do atendimento em tempo real;

v) Esclarecimento de duvidas dos operadores;

w) Identificacdo das necessidades de treinamento;

x) Fornecimento de feedback aos operadores;

y) Planejamento de metas;

z) Andlise de indicadores de desempenho;
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aa) Gerenciamento do clima organizacional da equipe;

ab)Propor melhorias nas rotinas do teleatendimento;

ac) Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operacdo, adequando-as ao volume de ligacGes;

ad) Dimensionamento e alocacdo dos recursos necessarios a demanda de acordo com as estratégias definidas pela CONTRATANTE;
ae) Andlise dos dados histdricos de volume das chamadas recebidas na Central de Atendimento;

af) Analise, avaliagdo e acompanhamento do trafego de entrada e saida de telefonia da Central de Atendimento;

ag) Acompanhamento da tipicidade do volume de trafego e de varidveis que influenciam o volume de chamadas no decorrer do dia;

ah) Projecao de dimensionamento do volume de trafego-hora para dias futuros, com apoio de base de dados e de outros recursos de analise integrados a plataforma de
comunicagao; e

ai) Acompanhamento e verificagdo simultanea do volume de chamadas com o objetivo de identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos
futuros.

TREINAMENTO E CAPACITAGAO

2.2.1. Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a CONTRATADA devera disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as
demandas e habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

2.2.2. O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por equipe qualificada. Esta equipe sera responsavel pelo treinamento, planejamento, execucgao,
acompanhamento e avaliacdo permanente do processo de capacitacdo, devendo informar ao MEC, por meio de relatérios, cada acdo realizada.

2.2.3. Os programas de capacita¢do dos funcionarios deverdo ser executados pela CONTRATADA.

2.2.4. O conteldo do programa de capacitacdo referente aos produtos e servicos do MEC, como: missado, legislacdo, sistemas, servicos, processos, scripts, entre outros,

serdo repassados a CONTRATADA, cabendo a esta efetuar o treinamento com a validacdo e supervisdo técnica do MEC.

2.2.5. Excepcionalmente, quando julgar necessario, o MEC poderd utilizar seus préprios instrutores para ministrar treinamentos, campanhas promocionais, pesquisas de
validacdo, alteracGes de sistemas, entre outros, referentes a assuntos especificos, devendo a CONTRATADA, nestes casos, responsabilizar-se por todas as demais despesas com o
treinamento, tais como infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e equipamentos.

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

GESTAO DO CONHECIMENTO — GC
2.3.1. O servico de Gestdao do Conhecimento consiste no desenvolvimento de novas rotinas de fluxos de atendimento e execucao das seguintes atividades:

a) Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes no MEC para cada uma unidade/autarquia atendida, que manterdo relacionamentos operacionais com a Central de
Atendimento;

b) Producdo de informacdes necessarias ao atendimento;

c) Otimizagdo, em conjunto com profissionais do MEC, dos procedimentos e rotinas levantados, com vistas a sua adequacgao aos procedimentos de atendimento;
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d) Definicdo, elaboracdo e implantagao dos processos otimizados aos servicos de atendimento executados pela Central de Atendimento;

e) Elaboragdo e implantagdo dos procedimentos operacionais padrao e dos roteiros de atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser utilizada
no teleatendimento receptivo, ativo e via multicanais, apds validacdo pelas equipes do MEC;

f) Acompanhar a eficiéncia e a eficdcia dos documentos produzidos;

g) Atualizar documentos de conhecimento;

h) Entrevistar as areas de negdcio e técnicas do Ministério a fim de criar novos documentos de conhecimento, scripts e procedimento;
i) Monitoramento e avaliacdo dos resultados da aplicacdo dos roteiros com vistas a melhoria da qualidade dos servicos prestados.

2.3.2. A CONTRATADA dever3d elaborar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de classificacdo de solicitagOes, tais como: descricdo do dialogo do Atendente com
0s usuarios (perguntas tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolucdo de problemas, registro de reitera¢do de solicitacao, registro de sugestoes,
criticas e reclamacdes, assim como as rotinas de atendimento, com diagrama e descricdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser seguido pelo Atendente.

2.3.3. A CONTRATADA poder3, sob orientacdes da CONTRATANTE, e desde que estejam listados no CATALOGO DE SERVICOS, elaborar material em formatos diversos como
por exemplo, textos para publicacdo em portais de sistemas, impressos, manuais ou outros materiais de divulgacao.

2.3.4. Os servicos de elaboracdo de FAQ's, Procedimentos e Scripts sé serdo objetos de faturamento por hora de servico nos casos de implantacdo de novos sistemas com o
intuito de construgao da base de conhecimento inicial para operacionaliza¢ao dos servigos.

GESTAO DO SISTEMA DE ATENDIMENTO — GSA

2.4.1. Este servico tem como objetivo fornecer, adaptar e manter os aplicativos/softwares dos sistemas voltados para o atendimento, da base de conhecimento, do
conjunto de relatdrios e dos servicos prestados aos usuarios pela Central de Atendimento. As atividades compreendidas neste servico deverdao contemplar a implantacgdo inicial e
os servicos continuados de manutencdo adaptativa e evolutiva (novas funcionalidades) do Sistema de Registro de Atendimento e da Base de Conhecimento necessarios a prestacao
dos servicos:

a) Melhoria da eficiéncia do fluxo de informagdes entre usuarios / Central de Atendimento / MEC, possibilitando consultas, analises, solicitacdes de servicos e outras
demandas dos usuarios;

b) Desenvolvimento das rotinas de consulta de dados de sistemas corporativos e de informag¢ao da CONTRATANTE;
c) Customizacdo de aplicativos/softwares dos sistemas de informacGes e servicos voltados para o atendimento utilizados pelo MEC;

d) Gerenciamento de projeto, andlise, programacao, desenvolvimento e implantacdo de sistemas, incluindo modelagem de dados, modelagem de processos e projetos
destinados a solugdes para a gestdo do relacionamento com os usudrios e para gestao integrada de sistemas de atendimento e informacao;

e) Manutencdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada sistema as necessidades dos usudrios, para o perfeito funcionamento da Central de
Atendimento;

f) Realizacdo de manutencdo preventiva, preditiva e corretiva de microcomputadores e servidores da Central de Atendimento;
g) Instalagao de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

h) Manutenc¢do, em operacgao efetiva, do ambiente de rede local (LAN);
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i) Realizagdo de procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e légica de dados;
j) Realizagdo de manutenc¢do e apontamento de falhas na rede fisica e l6gica de dados;
k) Configuracdo de equipamentos de dados;

l) Utilizacdo de solucdes de cabeamento estruturado;

m)Manutencdo da seguranca de rede local e da plataforma de comunicacdo, por meio de verificagdo constante do ambiente através de técnicas de seguranca de rede e
informacao;

n) Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicagao;
o) Disponibilizacdo de acesso a internet e intranet;

p) Levantamento, analise e elaboracdo de projetos para o desenvolvimento de novos sistemas e para a implementacdo de novos mddulos ou rotinas no sistema em
producao;

g) Levantamento, anadlise e elaboragdo de projetos para o desenvolvimento de novos sistemas e implantacdo de aplicativos para rede intranet/internet;
r) Elaboracdo de projetos para otimizar as rotinas dos sistemas em producdo, adequando-os as necessidades dos usuarios e ao ambiente operacional utilizado;
s) Coordenacdo e execucdo das atividades de desenvolvimento, testes e implantacdo de sistemas de acordo com os projetos elaborados e aprovados;

t) Preparagdo de diagramas de fluxo, mapeamento de processos e outras instrugdes referentes aos sistemas e aplicativos, em linguagem e ferramenta apropriada, para
orientar os servigos de programacao; e

u) Documentacdo dos servicos realizados.

2.4.2. A CONTRATADA fard uso de um sistema informatizado de gestdo unificado do atendimento aos usudrios do MEC. O sistema devera possuir, no momento da
instalacdo da Central de Atendimento, os requisitos constantes no ENCARTE "B";

2.4.3. A CONTRATADA devera fornecer, desde o inicio da execucdo contratual, um conjunto minimo de relatdrios dos atendimentos prestados, conforme requisitos
constantes no ENCARTE "B", relatérios de niveis de servico e relatérios periédicos previstos no ENCARTE "C";

2.4.4. A CONTRATADA devera disponibilizar as informa¢des dos chamados telefénicos recebidos no modelo FEBRABAN com vistas a possibilitar o batimento de
informacgbes dos relatdrios gerados pela operadora de telefonia, fornecedora dos enlaces 0800 e DDR.

GESTAO DE NIVEL DE SERVICO — GNS
2.5.1. O servico de Gestdo do Nivel de Servicos consiste na execucdo das seguintes atividades:
a) Monitoramento do atendimento efetuado pelos atendentes;

b) Gestdo dos servicos contratados garantindo a produtividade e a qualidade no atendimento aos cidaddos, conforme as estratégias de relacionamento definidas pela
CONTRATANTE;

c) Acompanhamento do desempenho dos operadores e da qualidade do atendimento;

d) Monitorar os programas de treinamento e motivacdo da equipe (campanhas motivacionais);



e) Acompanhamento da avaliagdo individual e periddica da equipe de atendimento;

f) Acompanhar a avaliagdo individual e periddica dos atendentes;

g) Promocdo da avaliacdo individual e periddica do pessoal do atendimento;

h) Fornecimento de subsidios para realizagdo de cursos, treinamentos e reciclagens, visando o aprimoramento dos procedimentos dos servigos da Central de Atendimento;
i) Realizacdo de pesquisas nos meios de comunicacdo acerca dos servicos prestados pela Central;

j) Monitoramento da frequéncia e dos tipos de questionamento para auxiliar na atualiza¢do de roteiros;

k) Criacdo de estratégias para adequacdo dos turnos de atendimento e dos servicos prestados;

I) Disponibilizacdo de relatérios e informacdes gerenciais e de suporte operacional para consulta (via web, meio magnético, impresso) do MEC;
m)Proposicao de melhorias nas rotinas dos sistemas em operac¢do, adequando-os as necessidades do ambiente operacional;
n) Apresentagdo de relatdrios, incluindo gravagdes de atendimento em numero suficiente para andlise;

o) Monitoramento da avaliacdo da qualidade do atendimento, nos critérios estabelecidos pela CONTRATANTE;

p) Fornecimento de retorno de avaliacdo de desempenho (feedback) a todos os operadores;

g) Fornecimento de informagdes sobre os monitoramentos efetuados;

r) Planejamento e estabelecimento de pontos de verificacdo e controle dos servigos;

s) Proposicdo de melhorias nos processos de atendimento;

t) Fornecimento de informacdes a CONTRATANTE para aperfeicoamento dos roteiros e procedimentos de atendimento;

u) Implementacdo das melhorias apontadas pela CONTRATANTE;

v) Acompanhamento dos indicadores da qualidade do atendimento;

w) Implementacdo de programas de aprimoramento da qualidade dos servicos prestados;

x) Planejamento e execucdo de acGes de melhoria do clima organizacional;

y) Planejamento e execucdo dos programas e campanhas motivacionais; e

z) Implementacgao de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

DA GESTAO DE INFRAESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA

3.1. A CONTRATADA devera disponibilizar as condi¢cdes de infraestrutura fisica da Central de Atendimento para a efetiva e adequada prestacdo dos servigos, constituindo
estrutura prépria com ambiente exclusivamente destinado a execug¢ao dos servicos contratados da Central de Atendimento, composta de instalagbes fisicas modernas e mobiliarios
adequados, hardwares, softwares, equipamentos de rede local e informatica, visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos.



3.2 O MEC nao fara nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou ao modelo dos produtos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados em sua proposta
comercial, sendo critério desta a substituicdo de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou que sejam superiores, ficando os
custos envolvidos por conta da CONTRATADA.

3.3. INFRAESTRUTURA FiSICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

3.3.1. A edificacdo deverd ser provida de acesso fisico, instalaces hidraulicas, sistema de refrigeracdo, controle de acesso, circuito fechado de televisao, sistema de energia
e no-breaks, mobilidrio e equipamentos de apoio, acustica, seguranca do trabalho, projetos de layout e manutengao dos sistemas prediais e servigos gerais, dentre outros,
conforme requisitos a seguir:

3.3.1.1. Controle de Acesso - deverd ser previsto sistema completo de controle de acesso para administracdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de
Atendimento. O software de controle deverd permitir a emissdo de relatérios diversos para administracdo e subsidio a seguranca da Central de Atendimento, devendo ser
expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia;

3.3.1.2. Acessibilidade - a CONTRATADA devera disponibilizar edificacdo que atenda as normas de acessibilidade;

3.3.1.3. Instalagdes Hidraulicas - a CONTRATADA devera disponibilizar o fornecimento de agua potdvel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢des de
vazdo necessdrias a dimensdo do empreendimento. Os equipamentos sanitdrios deverdo ser dimensionados, observando-se a composicdo da populacdo de usudrios
(masculino x feminino), recomendando-se a utilizacdo de caixas de descarga com reservatdrio acoplado, observando a Norma Regulamentadora n2 24 do Ministério do
Trabalho e Emprego - MTE;

3.3.1.4. Sistema de Refrigeracdo - para a refrigeracdo dos ambientes, deverdo ser observadas as recomendacdes da Portaria/MS/GM n.2 3.523, de 28 de agosto de
1998, Resolugdao ANVISA n.2 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instala¢gGes Centrais de Ar Condicionado para
Conforto e a NBR 10080 — Instalacdes de Ar Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de Temperatura em Condicionamento de Ar;

3.3.1.5. Circuito Fechado de Televisdo - o CFTV digital sera utilizado na Central de Atendimento para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com
acessos por varios pontos remotos que permitam a visualizacdo completa da Central de Atendimento, exceto em ambientes privados, como banheiros, com possibilidade de
acesso remoto via WEB,;

3.3.1.6. Rede Fisica e Logica - a rede fisica e I6gica da CONTRATADA devera ser suportada por sistema de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, com utilizagdo
de equipamentos ativos de rede (switches) com qualidade de servico para atendimento de voz sobre IP. Ainda, deve possuir conexdo a Internet (Web), permitindo aos
administradores, técnicos de suporte e outras pessoas autorizadas, o acesso as informacdes e relatdrios, cuja conexdo sera controlada por identificacdo de usuarios e senhas,
com acesso diferenciado, o qual sera especificado no momento de cadastramento. A rede de acesso deverd permitir segregacao por funcdes dentro do Atendimento;

3.3.1.7. Link de comunicacdo — a CONTRATADA devera prover a comunicacdo de dados entre o ambiente da Central de Atendimento e o ambiente de Tl do MEC e suas
Autarquias. Todos os custos de implantacdo e utilizacao do link correrao por conta da CONTRATADA;
3.3.1.8. Sistema de Energia/ No-Breaks — a CONTRATADA devera prover:

a) Disponibilizacdo continua de energia elétrica, com instalacdes modernas, incluindo No-Break para suportar o funcionamento da plataforma de comunicacdo e todos
os equipamentos das posi¢des de atendimento, considerados os requisitos ambientais e normas locais em relagdo a ruido e fumaca, que assegure disponibiliza¢ao
continua de energia;

b) Dispositivos de protecao em todos os circuitos e niveis de iluminacdo dos postos de trabalho em conformidade com NBR 5413 — Iluminancia de interiores;

c) InstalagGes elétricas conforme NBR-5410 — Instalagdes Elétricas de Baixa Tensdo;
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d) Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a NBR 5419 — Protecdo de estruturas contra descargas atmosféricas.

3.3.1.9. Mobilidrio e Equipamentos de Apoio - todo o mobilidrio necessario serd fornecido pela CONTRATADA e deverd atender aos requisitos previstos na Portaria n2
09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007, que aprova o ANEXO Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing. Os servicos de
Teleatendimento Receptivo e Ativo e Gestdao de Atendimento serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA e devem atender as seguintes caracteristicas:

a) Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo projetada com tratamento acustico, ar condicionado, iluminacdo e espaco fisico adequado, em
conformidade com a NR-17/MTE;

b) Posi¢cdes de Atendimento (PA) do tipo Box com regulagem de altura e equipadas com microcomputador e telefone tipo hands-free;
c) Mesas isoladas e estrategicamente colocadas para os supervisores em funcao de seu grupo de atendentes, para facilitar as intervencdes e orientacdes diretas;
d) Cadeiras ergondmicas, conforme NR-17/MTE;

e) Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa de refeicdo, forno de micro-ondas, cadeiras e televisdo), para os atendentes e
supervisores;

f) Sala de treinamento adequada para a realizagdo continua de cursos de capacitacdo de atendentes e supervisores, contendo microcomputadores interligados em
rede e recursos de multimidia adequados para o funcionamento dos treinamentos;

g) Ambientes e mobilidrios independentes e apropriados a cada categoria de profissionais;

h) Armario individual com chave para os profissionais de atendimento e supervisdo, para guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo de impedir que
objetos sejam levados para o ambiente de trabalho, assegurando sua organizacdo e seguranca; e

i) Demais equipamentos de apoio necessarios a operacionalizacdao e administragao.

3.3.1.10. Acustica - para seguranca e conforto acustico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR 15 — Atividades e Operacdes Insalubres, NR 17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 — Nivel de Ruido para Conforto Acustico e NB 101 — Tratamento Acustico em Recintos Fechados;

3.3.2. Seguranca Contra Incéndios - as condi¢des de seguranca do trabalho deverao atender integralmente a NR 23 — Protecdo Contra Incéndios, além dos normativos do
Corpo de Bombeiros;

3.3.2.1. Manutengao dos Sistemas Prediais e Servigos Gerais - visando a continuidade dos servigos prestados:

a) A CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servicos de manutencdo dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geracdo e distribuicdo de energia elétrica, de
légica, no-break, ar condicionado, incéndio, elevadores, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro;

b) Também serd de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de servicos gerais de apoio, tais como de limpeza e conservacgao, vigilancia, copa, técnico de
equipamentos de ar condicionado, agua, luz, telefone e elevadores.

INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E DE TELECOMUNICACAO

3.4.1. A CONTRATADA devera prover a Central de Atendimento de infraestrutura de telecomunicacao, composta de plataforma de comunicacdo de solugdo tecnoldgica e
de recursos de integracdo que utilizem tecnologia de ponta, conforme os requisitos e exigéncias elencadas neste Termo de Referéncia.

3.4.2. Os custos das ligagcOes receptivas e ativas serdo de responsabilidade da CONTRATANTE. Serdo disponibilizados troncos Voip (SIP) da operadora no DATACENTER da
CONTRATADA em territério Nacional;



3.4.2.1. E de inteira responsabilidade da CONTRATADA disponibilizar pontos de entrada em sua central telefénica com vistas a receber a conexdo dos troncos SIP,
podendo ser o acesso fornecido via cabos de par metalico ou fibra dptica, cabendo a CONTRATADA adaptar as interfaces caso seja necessdrio para receber o link da

operadora.
3.4.3. O custo de interconexao e integracao com a solugao de telefonia utilizada pelo MEC sera por conta da CONTRATADA.
3.4.4, Serd de responsabilidade da CONTRATADA, a manutencao e atualizacdo tecnolégica dos equipamentos e infraestrutura de telecomunicacdo utilizados na Central de

Atendimento, devendo os eventuais custos com a manutencgao e atualizagdo estarem previstos na planilha de custos e formacgao de pregos da utilizagdo dos servigos.

3.4.4.1. Arquitetura da Plataforma de Comunicacdo: a arquitetura para a Central de Atendimento, deverd possibilitar o crescimento modular independente de seus
componentes e possuir as seguintes caracteristicas:

a) Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho;

b) Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de melhor desempenho;

c) Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes aspectos:

d) Capacidade de processamento;

e) Armazenamento de dados;

f) Acréscimo de numero de usuarios simultaneos sem perda de desempenho;

g) Acréscimo do numero de relatdrios contemplados;

h) Capacidade de integracdo com ferramenta de gestao de forca de trabalho e qualidade da Central de Atendimento;
i) Capacidade de integracdao com os sistemas de atendimento utilizados pelo MEC;

j) Capacidade de administracdo remota, por intermédio de acesso via rede local ou em ambiente seguro via internet, possibilitando configuracGes,
programacoes e controle de aplicagGes;

k) Estar preparada para prover capacidade de CTI (Computer Telephony Integration), de acordo com a demanda futura do MEC, compondo um ambiente
integrado de voz e dados;

l) Possibilitar recursos para integragdao com sistemas existentes ou outros sistemas de terceiros;
m) Possibilitar a comunicacdo via Voip (Voice over Internet Protocol), visando a comunicacao entre localidades geograficas do MEC; e

n) O hardware e o software da plataforma de comunicacdo deverdo ser projetados de forma integrada para atender todas chamadas sem perdas ou
desconexdes.

3.4.4.2. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC): o Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) a ser disponibilizado pela CONTRATADA deverd possuir,
inicialmente, as seguintes funcionalidades:

a) Mddulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);
b) Mddulo de integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

c) Possuir comunicagao de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);



d) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

e) Capacidade para que todos os parametros do atendente, inclusive o nimero do seu login pessoal, acompanhem a identificacio de login e sejam
independentes da localizagao fisica da PA;

f) Possibilitar que o operador digite cddigos de motivo no aparelho para identificar eventos ocorridos durante sua operacdo de trabalho;

g) Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme parametros predefinidos;

h) Ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer ao supervisor informagdes em tempo real sobre o trafego na rede;
i) Possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas especificas;

j) Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;

k) Capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na especialidade de um Atendente;

|) Capacidade de rotear uma ligacdo com base em prioridade e em diferentes niveis;

m) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder tomar decisGes de roteamento;

n) Permitir ao atendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do atendente, quantidade de chamadas e tempo médio de conversa¢do) como do seu
grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de servico) no display do terminal de voz ou na tela da aplicacdo
de atendimento;

0) Permitir ao Supervisor visualizar no display do terminal de voz ou na tela da aplicacdo de atendimento, informacgées do seu grupo (tamanho da fila, tempo em
fila, chamadas distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de servi¢co) e dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em atendimento, em pausa e em
pés-atendimento);

p) Permitir que a linha telefonica seja automaticamente liberada, quando o usuario desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;
g) Interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;

r) A gravacdo de fraseologias para as mensagens para chamada em espera correra, Unica e exclusivamente, as expensas da CONTRATADA, cujos custos devem
estar contemplados na proposta. Todas as gravacdes das fraseologias do DAC devem ser feitas em estudio, devendo, antes de colocadas em producdo, serem
submetidas a homologacao do MEC;

s) Vocalizacdo de mensagens de status do servico (ex.: todos os atendentes ocupados, sistema temporariamente indisponivel, etc.); e

t) Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutenc¢do, devendo estar previsto todo o hardware necessario para os acessos remotos,
tais como modem e cabos.

3.4.4.2.1. A CONTRATADA devera fornecer todos os componentes necessarios a ativacdo do DAC, tais como fiacdo, protetores de linha, baterias, materiais de
fixacdo e outros considerados necessarios. A ativacdo de cada ponto de atendimento no DAC sera de responsabilidade da CONTRATADA.

3.4.4.2.2. Relatdrios desejados para o DAC:

a) Os relatérios, além da periodicidade referida na alinea “f”, a seguir, poderdo ser solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-se utilizar a
Internet como meio de comunicagao;



b) Todos os relatérios deverdo estar disponiveis a CONTRATANTE para consulta via Internet e em tempo real, com possibilidade de exportacdo para tabela
eletronica em formato XLS e ODF;

c) A ferramenta deve ser flexivel de forma a permitir a escolhida das informagdes que comporao cada relatdrio ou consulta conforme periodo solicitado;

d) Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil visualizagdo. Caso alguma informacdo esteja diretamente vinculada a uma meta
estabelecida, deve-se demonstrar a comparacdo do realizado e a meta;

e) Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital e/ou impressos, para validacdo e conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até
o terceiro dia util do més seguinte;

f) Previsdo e Periodicidade de geracdo dos relatorios basicos:

I. Quantidade, diaria e mensal, de ligagdes recebidas no DAC, em intervalo de 30 em 30 minutos;
II. Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas, em intervalo de 30 em 30 minutos;
III. Quantidade, diaria e mensal, de ligacdes abandonadas, em intervalo de 30 em 30 minutos;
IV. Quantidade, didria e mensal, de ligacdes desviadas por transbordo, em intervalo de 30 em 30 minutos;
V. Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas em até k segundos, em que k € um nimero parametrizavel,
VI. Tempo médio, didrio e mensal, das ligagdes, em segundos;
VII. Tempo médio, didrio e mensal, por atendimento separado por ilhas, em segundos;
VIII. Quantidade, didria e mensal, de ligacbes em fila de espera, em intervalo de 30 em 30 minutos;
IX. Tempo médio, didrio e mensal, de espera em fila, em segundos;

X. Quantidade, diaria e mensal, de atendimentos mantidos em fila de espera (especificados por ilhas), por um tempo superior a k segundos, em que k
€ um numero parametrizavel,

XI. Comparativos, diario e mensal, dos niveis de servico estabelecidos neste TR com os efetivamente realizados.
3.4.4.3. Sistema de Gerenciamento de Chamadas: o software de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA deverd ser totalmente compativel e possuir integracdo
total com o equipamento DAC utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades minimas:

a) Devera gerenciar todos os postos de atendimento, supervisdo e grupos especialidades, gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e
historicos ocorridos na operacdo da Central de Atendimento, de maneira local ou remota;

b) Permitir, através de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas;
c) Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo e ndo manipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados;

d) Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Atendentes e Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e
navegacgao;



e) Deverdo ser disponibilizados os relatdrios histdricos de Atendentes e Supervisores, sumarios dos Atendentes e Supervisores, grupo/especialidade, eventos,
chamadas e relatérios de navegacao;

f) Os relatdrios deverao ser customizados para as necessidades de gestdao do MEC e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA via WEB ou diretamente
(link dedicado), com acesso exclusivo por senha para o MEC;

g) O sistema de consulta e acompanhamento deverd ter a mesma origem da plataforma de comunicacdo — Sistema de Gerenciamento de Chamadas. Essa base
de dados ndo poderda ser manipuldvel, visando garantir a integridade dos dados. A CONTRATADA comprovara a CONTRATANTE o atendimento dessa
especificacdo técnica por meio de documentacdo técnica oficial do fabricante;

h) Interface para envio de mensagens instantdaneas individuais ou para grupo de atendentes, supervisores, coordenadores e gerentes;

i) Permitir aos supervisores e gerente(s) a irrestrita monitoragdo, on-line, de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa funcdo devera permitir
gue os niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, devera ser permitida a escuta entre atendentes;

j) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita, onde o agente escutado ndo tome conhecimento da escuta; participativa, que permite a
intervengao do supervisor na ligacdo sem que o usudrio tome conhecimento; e a conferéncia, com a participacdao de pelo menos trés agentes na mesma liga¢ao
(ex.: usuario, atendente e supervisor).

3.4.4.3.1. O sistema de gerenciamento de chamadas devera ainda gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na
operacao da Central de Atendimento, tais como:

a) Relatdrios Consolidados:
I. Registro de horarios por operador;

e Chegada e saida;

e Bloqueios de repouso;

e Bloqueios de toalete;

e Bloqueios de servicos;

e Bloqueios para telefonema;
e Tempo pds-atendimento; e

e Tempo médio de ligacdo, tempo ativo, maior tempo.

II. Quantidade de atendimento por atendentes cadastrados;

III. Histérico de cada ligacdo por atendente, registrando inicio e fim de cada ligacdo (sendo solicitado quando houver necessidade, assim como possibilidade
de constatar se um atendente derrubou a ligacdo telefénica propositadamente);

IV. Quantidade diaria de ligacGes atendidas, por atendente e/ou por grupo de atendentes;

V. Quantidade diaria de ligacdes repassadas ao atendente e, porventura, ndo atendidas, bem como o detalhamento dos motivos do ndo atendimento;



VI Quantidade de chamadas que foram recebidas da URA por periodo de atendimento;
VII. Quantidade de ligagcdes ndo atendidas pelos atendentes (perdas) e os motivos;
VIII. Percentual de eficiéncia em relacdo as ligacGes que foram recebidas da URA e as que foram atendidas;
IX. Relatério de grupo de atendentes;
X. Relatério de pesquisa de satisfacao;
XI. Quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado, regido geografica e por categoria de atendimento; e

XII. Tépicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados.

b) Os relatérios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo do MEC, e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA, via Web ou diretamente
(link dedicado), com acesso exclusivo por senha para o MEC;

c) Os relatérios devem ser apresentados, em formato digital, diariamente até as 10h da manha com o incremento do dia anterior, até o fechamento de cada

N

més;

d) Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo e deve ser impossivel manipular seus dados, de forma a garantir a integridade da
informacgao.

3.4.5. Sistema de Gravagao de Voz - Devera ter as seguintes caracteristicas:
a) Ser totalmente compativel e possuir integracao total com o DAC;
b) Capacidade de gravacdo de voz de todas as posicdes de atendimento e supervisores;
c) Permitir gravacgdo seletiva utilizando sele¢do baseada em canal, data/hora, usudrio/ramal e nimero do chamador;

d) Capacidade de consultar e/ou localizar as gravacGes a partir de qualquer estacdo de operacgdo, supervisdo, monitoramento desde que informadas as
chaves de pesquisa, tais como numero chamador, identificacdo do usuario, identificacdo do operador/supervisor/monitor/outros, periodos, nimero do
ramal ou tronco;

e) Manter arquivo das gravacdes armazenadas de modo on-line por periodo minimo de noventa dias, contados a partir da data de gravacdo de cada
atendimento;

f) Manter arquivo das grava¢des armazenadas de modo off-line (sob demanda ou arquivo morto) durante todo o periodo de execu¢do contratual;

g) Permitir que todos os acessos ao gravador, pelos empregados da CONTRATADA, sejam limitados de acordo com suas atribui¢des, vinculado aos niveis de
gerenciamento e com mecanismos de seguranga contra acessos indevidos;

h) Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da Central de Atendimento;

i) O gravador devera iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade de intervencdo técnica, comandos especificos ou senhas de acesso, no caso
de reinicializagdo por falta de alimentacao elétrica;

j) Os recursos de gravacdo nao poderao impedir ou interferir em nenhuma outra facilidade de comunicacdo existente no PABX;



k) A reproducdo ou exportacao dos arquivos gravados deverd ser em formatos compativeis com o MS Windows — MP3, WAVE, WMA, etc.; e

[) Possibilitar armazenamento das grava¢des temporariamente em disco rigido no servidor de gravacdo e definitivamente em unidades de
armazenamento que mantenham a integridade e perenidade dos dados.

3.4.6. Sistema de Gravacao de Tela: o Sistema de Gravacgdo de Tela da CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:
a) Ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC, permitindo ao MEC realizar auditoria e avaliacdo da qualidade dos atendimentos;

b) Capacidade de gravacao de tela, sob demanda por parte do MEC, no momento do atendimento de uma chamada pelo atendente. As imagens de tela
deverdo ser capturadas em intervalos de tempo predefinidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma;

c) Permitir as gravacGes de tela sob demanda concatenadas com a gravacao de voz da chamada e a consulta e reproducdo das gravacoes de tela e voz,
simultaneamente, na monitoria de qualidade; e

d) Capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacdo de tela baseada em um percentual de atendimento das chamadas do atendente ou do grupo de
atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar a gravacdo de tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para outro grupo
em 35% de telas gravadas).

3.4.7. Aparelhos Telefénicos e Head-Sets: a CONTRATADA devera utilizar aparelhos com as seguintes caracteristicas minimas:

a) Aparelhos telefénicos, preferencialmente digitais, com viva voz e display, com teclas programaveis e facilidades de conferéncia, transferéncia, retencao,
rediscagem e mudo;

b) Utilizar head-sets individuais e adaptdveis aos aparelhos dos atendentes; e
c) A CONTRATADA podera utilizar aparelhos telefénicos ou tecnologias similares desde que atendam as especificagdes minimas solicitadas.
3.4.8. Sistema de Identificacdo e Registro de Chamadas efetuadas (Bilhetagem): o Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:
a) Permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando relatérios em portugués do Brasil;
b) Ser totalmente compativel com integracdo total com o DAC;

c) Dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos unidirecionais e bidirecionais, com emissdao de relatdrios
programaveis, contendo, no minimo, nimero do assinante chamado em ligacdo local, DDD e DDI, nimero do ramal que originou a chamada, numero de
ligacdes por unidade da federacdo, data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da chamada e duragao da chamada;

d) Efetuar a remessa dos registros, em tempo real, de todas as chamadas;

e) Gravar o registro em memdria ndo volatil, oferecendo seguranca e confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos
registros deverdo ser preservados com total integridade; e

f) Permitir agendamento da emissdo e impressdo automatica de relatdrios, sendo a emissao de relatdérios em diversos formatos de arquivo, e envio de
relatérios via correio eletronico.

3.4.9. Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration): a plataforma de comunicacdo multisservicos IP da CONTRATADA devera prover capacidade de CTI, de
acordo com a demanda do MEC, compondo um ambiente automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da convergéncia entre voz e dados e devera
possuir as seguintes caracteristicas:



4.1.

3.4.9.1. O aplicativo CTI devera possibilitar aos atendentes e supervisores, no momento do atendimento, consulta de informagdes sobre o usudrio por meio da
integragao com o sistema de registro de atendimento;

3.4.9.2. Permitir a realizacdo de consultas ao sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos do MEC para tomada de decisdo da
URA baseada nas informacgdes coletadas; e
3.4.9.3. Possibilitar a identificacdo do usuario a partir do nimero chamador para consultas ao sistema de registro de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas
corporativos do MEC para tomada de decisdao da URA baseada nas informacgdes coletadas.
3.4.10. Aplicativo Mobile:
3.4.10.1. Possibilitar a abertura e acompanhamento de chamado em modo visual;
3.4.10.2. Possibilitar a realizagdo de ligacao via Voip diretamente pelo aplicativo; e
3.4.10.3. Suportar, minimamente as plataformas /0S e ANDROID.

IMPLANTAGCAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1.1.

4.1.2.
4.1.3.

PLANO DE IMPLANTACAO

O Plano de Implantacdo podera tratar dos seguintes tdpicos:
a) Diagndstico e detalhamento da situagao atual;
b) Configuracdo e criacdo do catdlogo de servicos;
c) Criacdo e elaboracdo de novos scripts, procedimentos e FAQ's;
d) Cadastramento da base de conhecimento;
e) Desenvolvimento e configuracdo dos niveis de acesso;
f) Desenvolvimento, identificacdo e criagdo dos grupos;
g) Desenvolvimento e elaboracdo dos SLA's;
h) Diagndstico e analises preliminares de necessidades, bases de dados existentes e definicdo do nivel de interacdo com clientes;

i) Configuracdo da ferramenta: desenvolvimento do conteldo, configuracdao do portal do sistema, validagdo e homologacao pelos CONTRATANTES e
clientes do portal; e

j) Transferéncia de conhecimento e operacdo supervisionada (go live).
Para a execug¢do do Plano de Implantagao, serao utilizadas as horas de servigo previstas neste TR.

Para o dimensionamento do quantitativo de horas de servico a serem executados, utilizou-se o histdrico de implantacdo da Central de Servico existente no MEC. Os

novos produtos tomaram por base esses quantitativos para estimarem suas demandas.

4.1.4.

O quantitativo de horas de servico a ser utilizado sera customizado de acordo com o tamanho da unidade/autarquia e complexidade.



4.2.

4.1.5. A CONTRATADA devera validar junto a CONTRATANTE se o esforco apresentado na demanda condiz com a realidade de cada produto, cabendo a CONTRATANTE
efetuar o ajuste na Ordem de Fornecimento especifica para os servigos de implantagdo/migracao.

4.1.6. Os servicos previstos no ENCARTE "A" correspondentes a Criacdo e Elaboracdo de Novos Scripts, Procedimentos e FAQ's ndo se confundem com as atividades a
serem realizadas no dia a dia de execugdo contratual. Conforme definicdo de tal etapa, a previsdao do ENCARTE "A" se restringe a iniciacdo de um novo servico por meio da
configuracdo e ajuste prévio do sistema a fim de iniciar a producdo dos servicos.

PLANO DE TRANSICAO

4.2.1. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Transicdo, enderecando todas as atividades necessarias para a completa transicdo, que deverd ser entregue a
CONTRATANTE, até 06 (seis) meses antes do vencimento do contrato.

4.2.2. Ap0ds a entrega do Plano de Transicdo pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisard o plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando a CONTRATADA dos possiveis
ajustes que se fizerem necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias Uteis para realizacdo dos ajustes.

4.2.3. No Plano de Transicdo deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos, papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, data de inicio da transicdo, o
periodo de tempo necessdrio e a identificacdo de todos os envolvidos com a transicao.

4.2.4. O Plano de Transicdo deverd prever o fornecimento de todas as informacdes contidas no CMDB (Configuration Management Database) da solucdo de gestdo de
atendimento utilizada pela CONTRATADA para a CONTRATANTE. A CONTRATADA devera fornecer as informagdes nos formatos definidos no presente Termo de Referéncia.

4.2.5. Apds o fornecimento das informacdes e o devido ateste da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera apagar o CMDB original utilizado pela solucdo de gestiao de
atendimento e qualquer cépia de seguranca porventura existente.

4.2.6. As informacgdes existentes no CMDB da solugdo de gestdo de atendimento utilizada sdo de propriedade da CONTRATANTE. A CONTRATADA nao podera, em hipdtese
alguma, utilizar ou manter estas informacdes apds o fim do contrato.

4.2.7. Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informacdes que estdo em sua custodia de outra forma que ndo as necessdrias ao atendimento dos servicos
descritos no presente TR estara sujeita a sanc¢des civeis e penais conforme a legislacao vigente.

4.2.8. Todos os recursos materiais, ou ndo, de propriedade do CONTRATANTE, utilizados para a execucdo do objeto, deverdo ser restituidos pela CONTRATADA ao término
do contrato.

4.2.9. Todos os perfis de acesso aos produtos cadastrados a favor dos funcionarios da CONTRATADA para fins de execucdo do objeto, deverdao ao término da relacao
contratual serem revogados pela administracdo, cabendo ao Gestor do Contrato tomar as medidas necessarias junto a drea competente.

4.2.10. Ao Gestor e ao(s) Fiscal(is) de Contrato, devera ser entregue pela CONTRATADA toda a documentacgdo técnica produzida para a efetiva transferéncia de tecnologia.
4.2.11. Deverad ser realizada uma reunido de alinhamento final com o objetivo de identificar todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como para: a apresentacdo

do relatério da situacdo de cada uma das Ordens de Servico relacionadas aos sistemas sustentados, para a prova da realizacdo da transicdo contratual com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas e disponibilizacdo de toda informacdo produzida e/ou utilizada para a execugdo dos servicos contratados, a serem disponibilizadas a
CONTRATANTE ou empresa por ela designada, em até 08 (oito) dias anteriores a finalizacdo do contrato.

4.2.12. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdao ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar,
de alguma forma, o andamento da transicdao das tarefas e servicos para um novo prestador, constituird quebra de CONTRATO, sujeitando-a as obriga¢des em relagdo a todos os
danos causados a CONTRATANTE, conforme estipulado nas san¢des administrativas aplicaveis.



4.2.13. Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia ao Final do Contrato”, a CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esfor¢o adicional que necessite
dedicar a tarefa de completar a transicdo, sem 6nus para a CONTRATANTE.

4.2.14. Por esforco adicional entende-se o treinamento nas tarefas, pesquisas e transferéncia de conhecimento, entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou empresa por
ele designada, documentagao ou qualquer outro esforco vinculado a tarefa de transicao.

4.2.15. Todos os produtos/resultados gerados no periodo de execuc¢do contratual sdo de propriedade da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA disponibilizar,
minimamente, entre outros que podem ser solicitados:

4.2.15.1. Registros dos chamados e seus histéricos;
4,2.15.2. Base de conhecimento cadastrada: FAQ's, procedimentos e scripts; e
4.2.15.3. Gravagdes dos chamados.

DA DISPONIBILIZAGAO DE INFORMAGOES ESTRATEGICAS

5.1. Com o objetivo de melhor atender aos niveis crescentes de demanda por informacdes gerenciais de forma rapida, segura e confidvel e disponibilizar a cada uma das
unidades gestoras dos produtos um mecanismo de consulta a dados estatisticos acerca dos processos de atendimento, o CONTRATANTE exigira da CONTRATADA a disponibilizacdo de
solucdo analitica OLAP (On-Line Analytical Processing) acessivel através de interface Web, contendo de forma centralizada e atualizada os dados utilizados pela CONTRATADA na
prestacao dos servigos, tais como de telefonia e de relacionamento, entre outros.

5.2. A solucdo analitica devera contemplar painéis gerenciais (Dashboards) e relatdrios dindmicos, com flexibilizacdo de escolha e detalhamento, para os principais indicadores
definidos e necessdrios as equipes de gestdo do CONTRATANTE.
5.3. No minimo, devem fazer parte do escopo os seguintes itens:
5.3.1. As informacdes das métricas previstas no Acordo de Nivel de Servico — ANS;
5.3.2. Atendimentos por faixa de hordrio, dia, més e ano;
5.3.3. Atendimentos por area/programa;
5.3.4. Atendimento por nivel (humano, digital e N2);
5.3.5. Atendimento por tipo de canal;
5.3.6. Atendimento por a¢Oes criticas;
5.3.7. Temas mais pesquisados;
5.3.8. Mapa de calor por regido de atendimento.
5.4. Os painéis serdo disponibilizados a alta geréncia do CONTRATANTE, portanto, deverdo apresentar de maneira consolidada e de facil percepcdo os principais indicadores
necessarios a tomada de decisdes.
5.5. A CONTRATADA devera prever o fornecimento de capacitacao para os usudrios da solug¢ao analitica.
5.6. A CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso diario aos dados utilizados pela CONTRATADA na prestacdo dos servicos, por meio de acesso direto as bases de

dados dos sistemas utilizados ou de rotinas de exportacdo de dados em formato aberto (CSV), para fins de realizacdo de analises e auditorias por parte da equipe interna da



CONTRATANTE.

5.7. A CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso didrio aos dados utilizados na prestacdo dos servicos, por meio de acesso direto as bases de dados dos sistemas
utilizados ou por meio de rotinas de exportacao de dados em formato aberto (CSV), para fins de realizacdo de analises e auditorias por parte da equipe interna da CONTRATANTE.

5.8. A CONTRATADA devera prover informacdes de modelagem e descricdao dos metadados relativos aos dados fornecidos.

5.9. A CONTRATADA tera 60 (sessenta) dias para implementar a solucdo analitica e prover o acesso aos dados, contados a partir da data de inicializacdo dos servicos.

5.10. A CONTRATADA devera prever o fornecimento do hardware, software e consultoria necessdrios a elaboragao e implantagao da solugdo analitica e para prover o acesso aos
dados.

5.11. Todos os custos relacionados a construcdo e disponibilizacdo da solucdo analitica e ao provimento do acesso aos dados deverdao estar contemplados nos precos dos

servicos de atendimento.

Documento assinado eletronicamente por Esrom Goncalves Rodrigues, Chefe de Divisdo, em 09/12/2019, as 17:05, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2
1.042/2015 do Ministério da Educacso.
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