ANEXO B - ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO — ANS
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Definigao

Constituem a definicdo de indicadores e metas para avaliagao dos servigos de forma a
manter a qualidade necessaria para a execugao das atividades propostas.

A aferigdo da qualidade dos servigos sera realizada pela CONTRATANTE, por meio da
analise do cumprimento dos padroes, prazos e disponibilidade estabelecidos neste
Acordo de Niveis de Servigos — ANS.

Premissas e responsabilidades

Caso a CONTRATADA nio cumpra a meta estabelecida no més, sera gerada uma
ocorréncia e aplicadas as glosas previstas por cada item, mesmo em casos de
reincidéncia.

As glosas previstas para cada indicador, se atingidas o seu limite maximo, seréo
aplicadas diretamente pelo Gestor do Contrato, que também providenciara as medidas
administrativas cabiveis para a penalizacdo, especialmente a cobranca de multas
previstas no contrato, quando for o caso.

A CONTRATANTE exigira indicadores que devem ser atingidos pela CONTRATADA
com o obletivo de garantir a qualidade do servigo prestado.

A CONTRATADA devera apresentar a apuragao dos indicadores diariamente e no
periodo global da medigao, os quais serdo devidamente conferidos e aprovados pela
CONTRATANTE.

A CONTRATANTE realizara o acompanhamento e a anadlise desses indicadores por
meio de relatérios e monitoramento remoto discriminados neste Termo de Referéncia.
A CONTRATADA devera manter em pleno funcionamento todos os sistemas que
alimentam a operagao das atividades realizadas, sem interrupgdes.

Serao apurados mensalmente, através de férmulas definidas especificamente para cada
indice, entre o dia 01 do més de referéncia da medicdo e o ultimo dia do més de
referéncia. Em algumas situagdes excepcionais, ha possibilidade do periodo de
apuracao da medigao ser diferenciado.

Além dos descontos previstos nos itens seguintes, a CONTRATADA estara sujeita as
sangbes administrativas, em virtude de descumprimento de indicadores e metas,
conforme estabelecido neste Edital.

Acordo de Nivel de Servigo

O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto no Acordo de Nivel de
Servigo, sera calculado sobre a soma dos valores de todas as USAs estabelecidas nas
ordens de servigo. No acordo de nivel de servigco esta definida a maneira pela qual os
servigos serdo avaliados e as dedugdes a serem aplicadas na fatura mensal, quando o
servigo prestado ndo alcangar o nivel minimo aceitavel.

Os primeiros 45 (quarenta e cinco) dias a partir do inicio da execugao contratual seréo
considerados como periodo de estabilizagdo e de ajustes especificos, durante os quais
as metas definidas poderao ser flexibilizadas por acordo entre as partes.

A partir do 45° (quadragésimo quinto) dia do inicio da execugéao contratual, todo o passivo
de problemas evidenciados devera estar solucionado, cabendo a aplicagédo do Acordo
de Nivel de Servigo sobre o passivo ndo solucionado e cuja responsabilidade seja
exclusivamente da CONTRATADA.

Constarao no relatério de auditoria, dentre outras informagdes, os indicadores/metas de
niveis de servigo alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais e
demais informacdes relevantes para a gestédo contratual.

A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela
CONTRATADA e os indicadores apurados pela auditoria da CONTRATANTE poderéao
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a)

Peso: 2

configurar-se como nao cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo, podendo, neste
caso, sujeitar-se também a aplicagdo de san¢des administrativas.

A simples aplicagéo de redutor por descumprimento do Acordo de Nivel de Servi¢o nao
exime a CONTRATADA das sangdes estabelecidas no contrato.

No caso de glosas no faturamento, decorrentes do ndo cumprimento dos niveis
minimos de servicos, a CONTRATADA podera apresentar justificativas ao
CONTRATANTE. Sendo aceitas as justificativas ou se elas nao forem avaliadas pela
CONTRATANTE no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, sendo considerado aceite
tacito, ndo havera a aplicagao do redutor;

No caso de ndo aplicagdo da glosa em razdo de intempestividade na avaliagdo das
justificativas, quando concluida a analise e persistindo o entendimento de que deve ser
aplicado o ANS para glosa, esta devera ser efetuada no pagamento da préxima fatura.

Niveis de qualidade da central de atendimento

No caso de ocorréncia de fatos que interrompam o servico de um dos tipos de
atendimento, alheios a responsabilidade da CONTRATADA, o dia que for afetado sera
considerado como um dia atipico. Sendo assim, serao expurgados do calculo de aferigao
dos indicadores apenas as horas de indisponibilidade;

As interrupgdes, provocadas por falhas ou degradacgéo da rede de micros, PABX/DAC,
URA e outros equipamentos, sob a responsabilidade da CONTRATADA, devem ser
eliminadas em prazo maximo, de 2 horas, contados a partir do momento de seu
diagndstico;

Os prazos serao contados sempre em dias Uteis a partir da sua recepcéo e devem ser
registradas imediatamente ao recebimento sendo esse o0 passo inicial do processo que
sera medido para fins de afericdo dos niveis de qualidade.

A CONTRATADA devera encaminhar mensalmente planilha contendo os indicadores de
nivel de atendimento dos servigos atinentes a Central de Atendimento ao Usuario, até o
5° dia util do més subsequente;

A central de atendimento deve apresentar disponibilidade minima de 99%;

Ao ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO TELEFONICO serdo aplicados os
seguintes indicadores e metas:

Nivel de Servigo (NS): Representa o percentual de ligagbes que deverao ser atendidas
dentro da meta determinado pela Contratante. Mensura o Nivel do Servico de
atendimento do callcenter e é calculado através da raz&o entre o total de chamadas
atendidas em até Y segundos e o total de chamadas recebidas (apos distribuicdo da
URA para o atendimento humano)

Férmula: NS (%) = (CAY/CR-CAbY)

Em que: CAY = total de chamadas atendidas em até Y segundos

CR = total de chamadas recebidas

CADbY = total de chamadas abandonadas em até Y segundos

O nivel de servico é descrito como X/Y, ou seja, X% das chamadas atendidas em até Y segundos.
Procedimento de Avaliagao: A apuracao dos dados para calculo do NS devera ser automatica,
por meio de captura de dados disponibilizados pelo sistema de gestdo de demandas telefénicas.
Meta: O percentual minimo a ser alcangado para o NS é de 80/20 = 80% das chamadas
atendidas em até 20 segundos.

O NS sera definido para um periodo de trés meses subsequentes considerando-se sempre a
média simples do NS dos trés meses anteriores. O percentual é escrito como X/Y, sendo X o

numero

de ligagdes, em porcentagem, atendidos dentro de Y segundos.



DESCRICAO DO ITEM PESO |PERIODICIDAD PONTUACAO
E DA AVALIAC
AO
NS < 80% 0 pts
80% < NS < 85% 4 pts
Representa o percentual de ligagdes 85% < NS < 90% 6 pts
que deveréo ser atendidas dentro da 90% < NS < 95% 8 pts
meta determinada. 4 Mensal 95% > 10 pts

Calculo da nota: Para fins de aplicagdo da nota acima sera feita apuragao do NS do dia. Apds
obter o NS do dia sera verificado de acordo com o quadro acima qual é a nota diaria.

Dessa forma, sera obtida a nota do dia. Para o calculo da nota do NS mensal sera feita a média
das notas diarias.

b) indice de Qualidade do Atendimento (IQA): Representa a avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados pelos operadores de teleatendimento receptivo humano aos
usuarios.

Peso: 4

Procedimento de Avaliagao: A avaliagdo de desempenho dos atendentes devera ser realizada
por meio das monitorias, visando garantir a qualidade dos servigos. Apés a monitoria, o
Supervisor, em conjunto com os Monitores, tanto da prépria CONTRATADA quanto da
CONTRATANTE, devera repassar o feedback ao atendente. No final do periodo determinado e
acordado entre as partes (semanal, quinzenal ou mensal) sera realizada a consolidagao dos
dados e apresentagdo dos resultados para o atendente, expondo suas potencialidades,
necessidades de melhoria no atendimento e definindo sua meta individual;

A CONTRATADA devera realizar 9 (nove) monitorias de ligagdes, por atendente/més de acordo
com o numero total de atendentes disponibilizados para o atendimento da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera manter equipe de monitoria de qualidade compativel com o volume de
atendentes da operagéo, observando a propor¢do minima de 1 (um) monitor de qualidade para
cada grupo de até 20 (vinte) atendentes.

Adicionalmente, com o objetivo de evitar atrasos na validagado da qualidade das monitorias pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar as monitorias realizadas no prazo
maximo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data do atendimento avaliado.

Os ciclos de avaliagdo mensal deverdo ser acordados entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

As monitorias deverao ser realizadas em sistema de acesso web, por monitores dedicados a
cada operagao, mas rotativos, no qual constardo campos correspondentes aos itens a serem
avaliados para serem marcados, sendo que esses itens e seus respectivos pesos serao
propostos pela CONTRATADA e validados pela CONTRATANTE;

O acesso ao sistema acima devera ser por meio do browser em sua versao mais atualizada,
utilizando protocolos de comunicagado http ou https e mediante enderego eletrénico a ser
disponibilizado pela CONTRATADA,;

Os CONTRATANTES terado acesso a esse sistema da monitoria por meio de login € senha que
permitam analisar as monitorias realizadas (homologacgdes) e realizar as contestacbes da
CONTRATANTE. Devem ser disponibilizados até 10 (dez) acessos a cada 6rgao contratante
desse registro de precos;

Os resultados do IQA deverao ser consolidados e disponibilizados em relatério no sistema de
monitoria, tanto quantitativa quanto qualitativamente;

Os resultados do IQA seréo validados pela CONTRATANTE, mediante avaliagdo das monitorias
realizadas pela CONTRATADA;

A escolha das ligagbes para a realizagdo de monitorias sera por meio de metodologia a ser
disponibilizada pela CONTRATANTE;



Somente as ligagbes onde houve discordancia entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA
serdo alvo de discussdo no dia da reunido de fechamento do IQA.

Atendentes que obtiverem nota abaixo de 75% no IQA deverdo, se solicitado pela
CONTRATANTE, passar por curso de reciclagem, cujo conteudo devera ser ministrado e
proposto pela CONTRATADA, tendo como referéncia o material trabalhado no treinamento
inicial;

Caso um atendente apresente trés ndo conformidades graves em um mesmo ciclo de avaliagdo
ou obtenha nota abaixo de 75% no IQA em dois meses consecutivos, podera ser solicitada, pela
CONTRATANTE, a retirada do atendente da operacgao.

Meta: 95% de média das notas de monitoria.

DESCRIGAO DO ITEM PESO | PERIODICIDADE DA AVALIACAO PONTUACAO

E a avaliagdo da qualidade

IQA < 75% 0 pts
75% < IQA < 80% 2
pts

dos servigos prestados pelos 80% < IQA < 85% 4

operadores 4 Mensal pts

de teleatendimento aos usuarios. 85% < IQA < 90% 6
pts

pts

90% < 1QA <95% 8

IQA > 95% 10 pts

c) Tempo Médio de Atendimento (TMA): Mensura o tempo médio de atendimento geral
para cada SKILL da CONTRATANTE.. O objetivo desse indicador é controlar o tempo
de atendimento para que seja possivel atender aos cidaddaos com qualidade, presteza,
cortesia e agilidade. E calculado pela razdo entre o volume total de speaking time
(minutos falados) dos atendimentos do SKILL dado em segundos e o total de chamadas
atendidas pelo mesmo atendente, sendo o resultado dado em segundos. Sera
considerado apenas o tempo de atendimento, ndo sendo considerados os tempos em
disponibilidade (aguardando ligagdes) ou de qualquer pausa.

Peso: 2

Formula: TMA (segundos) = (TTA/TCA)

Onde: TTA = Tempo Total de Atendimentos TCA = Total de chamadas Atendidas
Procedimento de Avaliagao: Serdo apurados os TMA's das operagdes por 3(trés) meses, e a
média do TMA mensal aferido nesse periodo servira como base de calculo da meta TMA.

Caso ocorram alteragcdes propostas pela CONTRATANTE que venham a impactar o TMA das
operagdes, ou se o TMA do SKILL aumentar acima do pactuado, ao longo do periodo contratual,
a CONTRATADA podera solicitar a revisao do TMA previsto.

A partir do dia em que foi identificado o aumento do TMA esse indicador sera abonado até ocorrer
a pactuacéo de um novo TMA mediante comprovagdo da CONTRATADA.

Impactos neste indicador, decorrentes de alteragdes de sistemas ou alteragdes de processos do
CONTRATANTE deverdo ser desconsiderados para efeito de penalizagdo. O abono da
penalizagdo somente sera efetuado caso a CONTRATADA comprove que as alteragdes tiveram
impactos significativos no TMA.

Meta: As metas serdo estabelecidas pelo CONTRATANTE.

DESCRICAO DO ITEM PES | PERIODICID PONTUACAO
O ADE
DA AVALIAC
AO
TMA > 120% 0 pts

A Contratante acompanhara 115% < TMA < 120%
o cumprimento do TEMPO MEDIO DE ATE |2 Mensal 2 pts
NDIMENTO (TMA) estabelecido neste 110% < TMA < 115%
Anexo B. 4 pts

105% < TMA < 110%
6 pts




100% < TMA < 105%
8 pts
TMA < 100% 10 pts

d) indice de Atendimentos Registrados (IAR): Este indicador mede a efetividade no
registro dos atendimentos realizados pela atendimento receptivo humano. Espera-se
que toda chamada recebida pela central seja devidamente registrada indicando o tipo de
contato realizado e o servigo demandado pelo usuario.

Peso: 2
Procedimento de Avaliagédo: Devera ser indicado pela CONTRATANTE um sistema para registro
de todos os atendimentos e chamadas recebidas pela Central de Atendimento.

Cabera aos operadores o registro de todos os chamados sejam eles trotes, falhas de
comunicacgao transferéncias e atendimentos propriamente ditos.

Os atendimentos deverdo ser corretamente registrados de acordo com o servico demandado
pelos usuarios

Ao fim do periodo avaliatério, o quantitativo de chamadas atendidas sera comparado com o
quantitativo de registros corretos realizado no sistema.

A razdo entre esses dois nimeros configura o indice de Atendimentos Registrados mensal: IAR
= Total de Ligagdes Registradas no més / Total de Ligagdes Atendidas no més.

Caso o sistema para registro dos atendimentos fique indisponivel por um periodo de tempo, por
qualquer motivo, as ligagdes nao registradas durante aquele periodo serdo abonadas.

Meta: 90% dos atendimentos realizados registrados na ferramenta indicada pela
CONTRATANTE.

DESCRIGAO DO ITEM PESO| PERIODICIDADE PONTUAGA
DA ) 0
AVALIACAO

IAR < 70% O pts

70% < IAR < 75%
A Contratante acompanhara o cumprim 2
ento do INDICE DE ATENDIMENTOS pts
REGSITRADOS 2 Mensal 75% < 1AR < 80%

(IAR) estabelecido neste Anexo B. 4

pts

80% < IAR < 85%

6

pts

85% < IAR < 90%

8

pts

IAR > 90% 10 pts

1.1.29 Ao ATENDIMENTO DE ATENDIMENTO TELEFONICO ATIVO serdo aplicados os
seguintes indicadores e metas.

a) Indice de Discagem do Mailing (IDM): Representa o percentual entre o nimero total
de chamadas realizadas e o mailing enviado. Considera-se chamada realizada com
sucesso a tentativa de contato efetivada, mesmo que ela néo seja atendida pelo cidadao
por qualquer motivo.

Peso: 5

Procedimento de Avaliagcdo: O percentual de sucesso das chamadas sera apurado por meio de
sistema a ser disponibilizado pela CONTRATADA para a verificagdo do cumprimento do
indicador.

Meta: 100% das chamadas ativas realizadas com sucesso.

DESCRICAO DO ITEM PESO || PERIODICIDAD PONTUACAO
E

DA AVALIACAO




A Contratante
acompanhara o cumprimento do INDIC IDM < 80% O pts
E DE DISCAGEM DO MAILING (IDM) 80% < IDM <
neste neste Anexo 5 Mensal 85% 2 pts
B. 85% < IDM <
90% 4 pts
90% < IDM <
95% 6 pts
95% < IDM <
100% 8 pts
IDM = 100% 10 pts

Nota final de avaliagao do Atendimento Ativo
= Pontuagaodo IDM (essa nota somente sera aplicada quando houver atendimento ativo).

Nota final de avaliagdo de Atendimento Receptivo Humano = (NOTA do NS x 4) + (NOTA do
IQA x 4) + (NOTA do TMA x 2) + (NOTA do IAR x 2) + (NOTA do IDM x 5) /15.

Caso nao tem atendimento Ativo realizado no més a Nota IDM nao sera considerada e a Nota
de Avaliacao de Atendimento Receptivo Humano sera dividida por 10.

1.1.30 AO ATENDIMENTO DE MENSAGERIA — E- MAIL/FORMULARIO/FALE CONOSCO-
serdo aplicados os seguintes indicadores e metas:

a) indice de Atendimento e Qualidade ao Cidadao (IAQC): trata-se de uma média
ponderada dos fatores tempo de resposta e qualidade do atendimento. Para tal, seréo
considerados dois indices para o célculo do IAQC. O IAC — indice de Atendimento ao
Cidadao, cujo peso sera 50% do IAQC e o IQC — indice de Qualidade ao Cidad&o, que
representara 50% do indicador. Peso: 10

Procedimento de Avaliacao: A férmula de caélculo adotada para o IAQC mensal sera:
(IAQC = 0,51AC + 0,51QC)

Com relagao aos dois indicadores componentes da féormula, o indice de Atendimento ao Cidad&o
— IAC mensura o nivel de relacionamento do Estado com seus diversos publicos, especialmente
os cidadaos, mas também os proprios servidores publicos e fornecedores por meio dos seus
canais  eletrbnicos. Sdo avaliados critérios de tempo de resposta para
as demandas do mg.gov.br e encaminhadas diretamente ao Fale Conosco da institui¢cao.

Considera-se o prazo de até dois dias Uteis para resposta.

A Avaliacdo de Qualidade trata-se de uma pesquisa que se destina a dimensionar o grau de
satisfagcao dos cidadaos com a qualidade dos servigos prestados pelo Fale Conosco. A pesquisa
é respondida por meio de um link enviado, simultaneamente, a resposta. Considera-se, para fins
de calculo do Indice de Qualidade ao Cidad&do — IQC, apenas as repostas avaliadas pelo cidaddo
durante o periodo de analise.

A férmula de calculo dos componentes mensais considera:

IAC mensal = (total de demandas respondidas no prazo) / (total de demandas) x 100

IQC = (total de demandas avaliadas positivamente) / (total de demandas avaliadas) x 100

Os dois relatérios sdo produzidos pela equipe da CONTRATANTE e sao
encaminhados aos responsaveis e interessados de cada instituicdo por email.

Por fim, a formula de célculo do IAQC global sera: [¥ IAQC (mensal) / (NUmero de meses em
que a instituicdo teve demanda avaliada*) x 100]

*Nos meses em que a instituicdo ndo possuir demandas avaliadas sera

considerado o valor do IAC isoladamente, para fins de calculo.

Meta: 90%

A férmula de calculo dos componentes mensais considera:



IAC mensal = [(total de demandas respondidas no prazo + total de demandas respondidas) x
0,7] + [(total de demandas respondidas + total de demandas) x 0,3]

IQC mensal = (total de demandas avaliadas positivamente + total de demandas avaliadas)
Destaca-se que o peso do IQC sofrera alteragdes na formula de calculo adotada para o IAQC
mensal, em razao da variagao no numero de avaliagdes recebidas. Para tanto, serao adotadas
as seguintes regras de calculo:

o IAQC mensal = 0,666 IAC + 0,333 IQC, quando a Instituicao obtiver 5 (cinco) ou mais
avaliagoes;

o IAQC mensal = 0,75 IAC + 0,25 1QC, quando a Instituicao obtiver menos de 5 (cinco)
avaliagoes e essas avaliagdes representarem 10% ou mais do total de demandas respondidas;
o IAQC mensal = 0,85 IAC + 0,15 IQC, quando a Instituicdo obtiver menos de 5 (cinco)

avaliagcbes e essas avaliagbes representarem menos de 10% do total de demandas
respondidas.

o Os dois relatérios sdo produzidos pela equipe da CONTRATANTE e encaminhados aos
responsaveis e interessados de cada instituicao por e-mail.

Por fim, a férmula de célculo do IAQC global sera:

IAQC Global = £ IAQC (mensal) + numero de meses em que a instituicao teve demanda avaliada
Nos meses em que a instituigdo n&o possuir avaliagdes registradas, sera considerado o valor do
IAC isoladamente, para fins de célculo do indicador global.

Meta: 90%

DESCRICAO DO ITEM PESO ||PERIODICIDADE

DA AVALIACAO

PONTUAGAO

IQA < 80% 0 pts

DE AO CIDADAO (IAQC)

A Contratante acompanhara o cumprimento
do INDICE DE ATENDIMENTO E QUALIDA

10 Mensal

80% < IQA < 83% - 2 pts
83% < IQA < 85% - 4 pts
85% < IQA < 87% - 6 pts
87% < IQA < 90% - 8 pts

estabelecido neste neste Anexo B. IQA > 90% 10 pts

1.1.31 As SOLUGOES AUTOMATIZADAS, serdo aplicados os seguintes indicadores e metas:

a) Indice de Retengdo URA (IRURA): A retengdo na URA representa o percentual de
ligagdes que foram atendidas por completo na URA, sem necessidade de repasse a um
atendente.

Meta: Igual ou superior a 30%

Férmula: (Quantitativo de ligagdes retidas por Atendimento Individualizado / Quantidade Total
de Ligacbes Recebidas na URA)

DESCRICAO DO ITEM  [PESO

PERIODICIDADE DA AVALIACAO

PONTUAGAO

A Contratante
acompanhara o
cumprimento do
INDICE DE 1
RETENCAO DE URA
(IRURA) neste neste
Anexo B.

Mensal

IRURA < 10% 0 pts
10% < IRURA < 15% 2 pts
15% < IRURA < 20% 4 pts
20% < IRURA < 25% 6 pts
25% < IRURA < 30% 8 pts

IRURA = 30% 10 pts

b) indice de Retengdo do Chatbot (IRBot): A retengdo no Chatbot representa o percentual
de atendimentos que foram resolvidos por completo pelo Chatbot, sem necessidade de

repasse a um atendente.

Meta: Igual ou superior a 30%




Formula: (Quantitativo de demandas Resolvidas (sem transbordo) / Quantidade Total de

Demandas)

neste neste Anexo
B.

DESCRICAO DO ITEM PESO PERIODICIDADE PONTUACAO
DA AVALIACAO

A Contratante acompanhara

o cumprimento do INDICE DE IRbot < 10% 0 pts

RETENCAO 10% < IRbot< 15% 2 pts

DO CHATBOT (IRBot) 1 Mensal 15% < IRbot< 20% 4 pts

20% < IRbot< 25% 6 pts
25% < IRbot< 30% 8 pts
IRbot = 30% 10 pts

c) indice de Retengdo Chat Humano (IRChat): A retengéo no Chat Humano representa
o percentual de atendimentos que foram resolvidos por completo pelo Chat.

Meta: Igual ou superior a 70%

Formula: (Quantitativo de demandas Resolvidas (sem transbordo) / Quantidade Total

de Demandas)

B.

DESCRICAO DO ITEM PESO || PERIODICIDADE PONTUACAO
DA AVALIACAO
A Contratante
acompanhara o cumprimento do INDICE IRChat < 50% 0 pts
DE RETENCAO DO CHAT (IRChat) 50% < IRChat < 55% 2 pts
neste neste Anexo 1 Mensal 55% < IRChat < 60% 4 pts

60% < IRChat < 65% 6 pts
65% < IRChat < 70% 8 pts
IRChat = 70% 10 pts

d) Tempo Médio de Atendimento Chat Humano (TMAChat): Mensura o tempo médio de
atendimento geral para cada SKILL da CONTRATANTE. O objetivo desse indicador &
controlar o tempo de atendimento para que seja possivel atender aos cidadaos com
qualidade, presteza, cortesia e agilidade. E calculado pela razdo entre o volume total de
chating time (minutos de interacédo) dos atendentes em atendimento do SKILL dado em
segundos e o total de atendimentos nos mesmos atendentes, sendo o resultado dado em
segundos. Sera considerado apenas o tempo de atendimento, ndo sendo considerados os
tempos em disponibilidade (aguardando atendimento) ou de qualquer pausa.

Meta: Inferior a 180 segundos

Foérmula: (Tempo total de atendimento em segundos / Quantidade Total de contatos recebidos pelo

chat)
DESCRICAO DO ITEM PESO PERIOD PONTUACAO
DADE
DA AVA
ACAO
TMAChat > 120% 0 pts
115% < TMAChat < 120%
A Contratante acompanhara
o cumprimento do TEMPO MEDIO DE 2 pts
ATENDIMENTO CHAT (TMAChat) 2 Mensal |[110% < TMAChat < 115%

estabelecido neste Anexo B.

4 pts
105% < TMAChat < 110%

6 pts




100% < TMAChat < 105%

8 pts
TMAChat < 100% 10 pts

e) Indice de Aceitagio Correta Voicebot (IACVB)
Meta: Igual ou superior a 70%
Férmula: (Quantitativo total de falas com palavras contidas no dominio
do Voicebot corretamente reconhecidas) / (Quantitativo total de falas do Voicebot)

DESCRICAO DO ITEM PESO PERIODICIDADE PONTUACAO
DA AVALIACAO

A Contratante acompanhara

o cumprimento do INDICE IACVB < 50% 0 pts
DE ACEITACAO CORRETA 50% < IACVB < 55% 2 pts
DO VOICEBOT (IACVB) 1 Mensal 55% < IACVB < 60% 4 pts
neste neste Anexo 60% < IACVB < 65% 6 pts
B. 65% < IACVB < 70% 8 pts

IACVB =70% 10 pts

Nota Final de Atendimento Eletrénico = (NOTA do IRURA + NOTA do IRBot + Nota do
IRChat + Nota do TMAChat x 2 + NOTA do IACVB)/6

1.1.32 Ao ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO VIDEO CHAMADA serdo aplicados os
seguintes indicadores e metas:

a) Nivel de Servigo (NS): Representa o percentual de ligagdes que deverdo ser atendidas
dentro da meta determinado pela Contratante. Mensura o Nivel do Servico de
atendimento do callcenter e é calculado através da raz&o entre o total de chamadas
atendidas em até Y segundos e o total de chamadas recebidas (apds distribuicdo da
URA para o atendimento humano).

Peso: 2

Foérmula: NS (%) = (CAY/CR-CAbY)

Em que: CAY = total de chamadas atendidas em até Y segundos

CR = total de chamadas recebidas

CAbY = total de chamadas abandonadas em até Y segundos

O nivel de servigo é descrito como X/Y, ou seja, X% das chamadas atendidas em até Y
segundos.

Procedimento de Avaliagao:

A apuracgao dos dados para calculo do NS devera ser automatica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestdo de demandas telefonicas.

Meta: O NS sera definido para um periodo de trés meses subsequentes considerando-se
sempre a média simples do NS dos trés meses anteriores. O percentual é escrito como X/Y,
sendo X o numero de ligagdes, em porcentagem, atendidos dentro de Y segundos.

Serdo apurados os Nivies de servigo das operagdes por 3(trés) meses, e a média do Nivel
de servigo mensal aferido nesse periodo servira como base de calculo da meta de NS.
Caso ocorram alteragdes propostas pela CONTRATANTE que venham a impactar o NS das
operagdes, ou se o0 NS do SKILL aumentar acima do pactuado, ao longo do periodo
contratual, a CONTRATADA podera solicitar a revisdo do NS previsto.

A partir do dia em que foi identificado o aumento do NS esse indicador sera abonado até
ocorrer a pactuagao de um novo NS mediante comprovagao da CONTRATADA.



Impactos neste indicador, decorrentes de alteragcbes de sistemas ou alteragdes de
processos do CONTRATANTE deverao ser desconsiderados para efeito de penalizagéo. O
abono da penalizagdo somente sera efetuado caso a CONTRATADA comprove que as
alteragdes tiveram impactos significativos no NS.

DESCRICAO DO ITEM [PESO | PERIODICIDADE DA AVALIACAO PONTUAGAO

NS >= 100% 10 pts
95% < NS < 99,9

Representa o percentual % 8 pts
de ligagdes que devera 95
ser atendidas dentroda (4 Mensal % < NS <90% 6 pts
meta determinada 90 % < NS< 85
% 4 pts
85 % < NS< 80
% 2 pts

NS <80 % O pts

Calculo da nota: Para fins de aplicagdo da nota acima sera feita apuragdo do NS do dia. Apdés
obter o NS do dia sera verificado de acordo com o quadro acima qual é a nota diaria.

Dessa forma, sera obtida a nota do dia. Para o calculo da
nota do NS mensal sera feita a média das notas diarias.

b) indice de Qualidade do Atendimento (IQA): Representa a avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados pelos operadores de teleatendimento receptivo humano aos
usuarios.

Peso: 4

Procedimento de Avaliagao: A avaliagdo de desempenho dos atendentes devera ser realizada
por meio das monitorias, visando garantir a qualidade dos servigos. Apdés a monitoria,o
Supervisor, em conjunto com os Monitores, tanto da prépria CONTRATADA quanto da
CONTRATANTE, devera repassar o feedback ao atendente. No final do periodo determinado e
acordado entre as partes (semanal, quinzenal ou mensal) sera realizada a consolidagao dos
dados e apresentagdo dos resultados para o atendente, expondo suas potencialidades,
necessidades de melhoria no atendimento e definindo sua meta individual;

A CONTRATADA devera manter equipe de monitoria de qualidade compativel com o volume de
atendentes da operagédo, observando a propor¢do minima de 1 (um) monitor de qualidade para
cada grupo de até 20 (vinte) atendentes.

Adicionalmente, com o objetivo de evitar atrasos na validagado da qualidade das monitorias pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar as monitorias realizadas no prazo
maximo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data do atendimento avaliado.

Os ciclos de avaliagdo mensal deverdo ser acordados entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

As monitorias deverao ser realizadas em sistema de acesso web, por monitores dedicados a
cada operagao, mas rotativos, no qual constardo campos correspondentes aos itens a serem
avaliados para serem marcados, sendo que esses itens e seus respectivos pesos serao
propostos pela CONTRATADA e validados pela CONTRATANTE;

O acesso ao sistema acima devera ser por meio do browser em sua versao mais atualizada,
utilizando protocolos de comunicagdo http ou https e mediante enderego eletrbnico a ser
disponibilizado pela CONTRATADA,;

Os CONTRATANTES terédo acesso a esse sistema da monitoria por meio de login e senha que
permitam analisar as monitorias realizadas (homologac¢bes) e realizar as contestagbes da



CONTRATANTE. Devem ser disponibilizados até 10 (dez) acessos a cada 6rgao contratante
desse registro de precos;

Os resultados do IQA deverao ser consolidados e disponibilizados em relatério no sistema de
monitoria, tanto quantitativa quanto qualitativamente;

Os resultados do IQA serdo validados pela CONTRATANTE,

mediante avaliagdo das monitorias realizadas pela CONTRATADA;

A escolha das ligagbes para a realizagdo de monitorias sera por meio de metodologia a ser
disponibilizada pela CONTRATANTE;

Somente as ligagbes onde houve discordancia entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA
serdo alvo de discuss&o no dia da reunido de fechamento do IQA.

Atendentes que obtiverem nota abaixo de 75% no IQA deverdo, se solicitado pela
CONTRATANTE, passar por curso de reciclagem, cujo conteudo devera ser ministrado e
proposto pela CONTRATADA, tendo como referéncia o material trabalhado no treinamento
inicial;

Caso um atendente apresente trés ndo conformidades graves em um mesmo ciclo de avaliagédo
ou obtenha nota abaixo de 75% no IQA em dois meses consecutivos, podera ser solicitada, pela
CONTRATANTE, a retirada do atendente da operacgao.

Meta: 95% de média das notas de monitoria.

DESCRICAO DO ITEM PESO| PERIODICIDADE DA AVALIAC PONTUACA
AO (6]

IQA < 75% 0 pts
75% < IQA < 80%
E a avaliagdo da qualidade 2
dos servigos prestados pelos pts

operadores 4 Mensal 80% < IQA < 85%
de teleatendimento aos usuari 4
0s. pts

85% < IQA < 90%
6

pts

90% < IQA < 95%
8

pts

IQA > 95% 10 pts

c) Tempo Médio de Atendimento (TMA): Mensura o tempo médio de atendimento geral
para cada SKILL da CONTRATANTE.. O objetivo desse indicador é controlar o tempo
de atendimento para que seja possivel atender aos cidadaos com qualidade, presteza,
cortesia e agilidade. E calculado pela razdo entre o volume total de speaking time
(minutos falados) dos atendimentos do SKILL dado em segundos e o total de chamadas
atendidas pelo mesmo atendente, sendo o resultado dado em segundos. Sera
considerado apenas o tempo de atendimento, ndo sendo considerados os tempos em
disponibilidade(aguardando ligagdes) ou de qualquer pausa.

Peso: 2

Férmula: TMA (segundos) = (TTA/TCA)

Onde: TTA = Tempo Total de Atendimentos TCA = Total de chamadas Atendidas
Procedimento de Avaliagao: Serdo apurados os TMA's das operagdes por 3(trés) meses, e a
média do TMA mensal aferido nesse periodo servira como base de calculo da meta TMA.

Caso ocorram alteragcdes propostas pela CONTRATANTE que venham a impactar o TMA das
operagdes, ou se o TMA do SKILL aumentar acima do pactuado, ao longo do periodo contratual,
a CONTRATADA podera solicitar a revisdo do TMA previsto.

A partir do dia em que foi identificado o aumento do TMA esse indicador sera abonado até ocorrer
a pactuagdo de um novo TMA mediante comprovagdo da CONTRATADA.

Impactos neste indicador, decorrentes de alteragdes de sistemas ou alteragdes de processos do
CONTRATANTE deverdo ser desconsiderados para efeito de penalizagdo. O abono da



penalizagao somente sera efetuado caso a CONTRATADA comprove que as alteragdes tiveram
impactos significativos no TMA.
Meta: As metas serao estabelecidas pelo CONTRATANTE.

DESCRICAO DO ITEM PES | PERIODICID PONTUACAO
O ADE
DA AVALIAC
Ao
TMA > 120% O pts
A Contratante acompanhara 115% < TMA < 120%
o cumprimento do TEMPO MEDIO DE ATE |2 Mensal 2 pts
NDIMENTO (TMA) estabelecido neste 110% < TMA < 115%
Anexo B. 4 pts
105% < TMA < 110%
6 pts
100% < TMA < 105%
8 pts
TMA < 100% 10 pts

A nota do atendimento video chamada sera calculada da seguinte forma: (Nota do nivel de
servico x 2) + (IQA x 4) + (TMA x 2)/ 8

1.1.33 Calculo do Faturamento
1.1.33.1. Serao considerados para fins de faturamento a proporcionalidade abaixo

para cada servigo em relacédo ao valor unitario da Unidade de Servigo de
Atendimento — USA:

Servigo % Estimado em relagdo a USA
ATENDIMENTO RECEPTIVO HUMANO | A ser definido para a licitagdo
TELEFONICO

ATENDIMENTO HUMANO - VIDEO | A ser definido para a licitagdo
CONFERENCIA

UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL | A ser definido para a licitagdo
ELETRONICA (URA)
E-MAIL/FORMULARIO/FALE CONOSCO | A ser definido para a licitagdo
ATENDIMENTO VIA CHAT HUMANO A ser definido para a licitagdo
MENSAGEM ATIVA (NOTIFICACOES) | A ser definido para a licitagdo

VIA WHATSAPP
ATENDIMENTO VIA CHATBOT A ser definido para a licitagdo
ATENDIMENTO VIA VOICEBOT A ser definido para a licitagdo

1.1.33.2. A nota final de avaliagao sera calculada da seguinte forma:

Faturamento= Nota do atendimento receptivo Humano + Nota do Atendimento Ativo Humano +
Nota de Atendimento de Mensageria + Nota de Atendimento Eletrénico + Nota do Atendimento
Video Chamada / X

X = n° de notas de atendimento de servigos disponibilizados, ja que nao ha obrigatoriedade da
contratacao de todos os tipos de atendimentos pelos 6rgaos participantes.

1.1.33.3. A Contratante realizara avaliagdo dos servicos contratados, conforme
este anexo, consolidando os resultados mensalmente. Os resultados
apurados serao confrontados com os resultados avaliados pela Contratada,
em reunido mensal dessa com cada Contratante, na qual sera discutida a



pontuagdo aplicada pela Contratante, conforme tabela de penalidades do
item 4.17, cabendo recurso as penalidades que serao aplicadas;

1.1.33.4. Areuniao de avaliagao de resultados devera ocorrer uma semana antes
do fechamento da fatura dos servigos prestados no més em analise;

1.1.33.5. Para a reunido deverdo participar representantes da Contratante e
equipe da Contratada, ambos devidamente aptos a discutir e decidir sobre a
pontuagéo atribuida que por ventura venham a impactar o faturamento dos
servigos prestados;

1.1.33.6. A Contratada sera pontuada com nota entre 0 (zero) e 10 (dez) pontos
mensais, ndo cumulativos, os quais serdo atribuidos pelo atingimento de
determinado percentual dos indicadores de desempenho definidos neste
anexo, conforme descrigcao e pontuacao apresentadas no item 4.17;

1.1.33.7. Dos pontos obtidos, a Contratante verificara o percentual de desconto a
ser aplicado ao faturamento da Contratada, para o més apurado, conforme
tabela de avaliagao apresentada no item 4.17.

1.1.33.8. Ao final do calculo da nota final de avaliagdo serao apurados os
descontos conforme tabela abaixo:

ITE [NOTA FINAL DE AVALIA |PENALIDADES

M CAO

1 NA = 9,00 Sem desconto sobre o valor a ser faturado pela Contratada

2 8,50 < NA < 9,00 Desconto de 0,75% sobre o valor a ser faturado no més da
infracdo

3 8,00 < NA < 8,50 Desconto de 2,00% sobre o valor a ser faturado no més da
infracdo

4 7,50 < NA < 8,00 Desconto de 4,5% sobre o valor a ser faturado no més da i
nfracéo

5 7,00 = NA < 7,50 Desconto de 9,00% sobre o valor a ser faturado no més da
infracdo

6 NA < 7,00 Desconto de 10,00% sobre o valor a ser faturado no més d
a infragao

1.1.33.9. As justificativas, para o ndo atingimento dos indicadores, deverdo ser
apresentadas com as devidas evidéncias, juntamente com a fatura mensal
para fins de analise e deliberacdo sobre a aplicagdo de eventuais penalidades.

1.1.33.10. Caso os indicadores previstos ndo sejam atingidos, a CONTRATADA
devera comunicar formalmente a CONTRATANTE as acgdes corretivas
adotadas.

1.1.33.11. Se os indicadores permanecerem abaixo das metas previstas por dois
meses consecutivos, por responsabilidade da CONTRATADA, aferidos
mensalmente, sera aplicada multa adicional de 1% (um por cento) do valor
médio das faturas do bimestre da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

1.1.33.12. No caso de indisponibilidade das ferramentas de mensagens instantaneas
Whatsapp Business, ndo serao realizados descontos ou glosas, desde que os
indicadores e metas mensais pactuadas ndo fiquem abaixo do padréo
estabelecido neste Termo de Referéncia.

1.1.34 Relatérios gerencias
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A CONTRATADA devera disponibilizar acesso on-line para a CONTRATANTE gerar
relatérios em tempo real, que deverao poder ser exportados pelo menos nos formatos
XLS (Extensdo de Arquivo Microsoft Excel) e ODF (Open Document Format), que
permitam consultas em qualquer periodo necessario (15 minutos, 30 minutos, hora,
semana, més e ano);

Os relatérios deverao ser customizados para as necessidades de gestdo do
CONTRATANTE, e deverao ser disponibilizados pela CONTRATADA, via Web ou
diretamente (link dedicado), com acesso exclusivo por senha para o CONTRATANTE;
Os relatérios serao utilizados no gerenciamento do servigo;

A empresa deve possibilitar a consulta de dados de todo o periodo do contrato;

A empresa devera garantir, pelo periodo de 90 dias, as informag¢des do periodo de
prestacao do servigo apds o encerramento do contrato, inclusive o armazenamento das
gravagOes dos atendimentos realizados;

Os relatérios devem ser disponibilizados em formato de dashboard de forma organizada,
para facil visualizagdo e compartilhamento;

Os dados devem ser disponibilizados em formatos numéricos, percentuais e em graficos
e nos intervalos de tempo solicitados, sejam eles em segundos, minutos, horas, dias,
semanas, meses, ou outros periodos determinados a critério da CONTRATANTE;

Deve ser possivel emitir o relatério com a apuragdo global do servigo contratado,
especifica-lo por atendente, por ilha de atendimento ou por qualquer tipo de trabalho
especifico que seja realizado, incluindo os atendimentos ativos;

A CONTRATANTE definira modelos de relatérios nos quais a CONTRATADA devera
providenciar sua disponibilizacdo e envio conforme solicitado pela CONTRATANTE;

E recomendavel que a empresa utilize a tecnologia “Speech Analytics” para extrair
informagdes ocultas nas interagdes com o cliente e identificar caracteristicas;

A ferramenta deve ser flexivel de forma a permitir a escolhida das informagdes que
compordo cada relatério ou consulta conforme periodo solicitado;

Com o objenvo de melhor atender aos niveis crescentes de demanda por informagdes
gerenciais de forma rapida, segura e confiavel 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
disponibilizagdo de solugéo analitica OLAP (On-Line Analytical Processing) acessivel
através de interface Web, contendo de forma centralizada e atualizada os dados
utilizados pela CONTRATADA na prestagao dos servigos, tais como de telefonia e de
relacionamento, entre outros.

A solugdo analitica devera contemplar painéis gerenciais (Dashboards) e relatérios
dinamicos, com flexibilizagdo de escolha e detalhamento, para os principais indicadores
definidos e necessarios as equipes de gestdo do CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prever o fornecimento de capacitagdo para os usuarios da
solugao analitica.

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

A CONTRATADA devera prover informagdes de modelagem e descricao dos metadados
relativos aos dados fornecidos.

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

Todos os custos relacionados a construgao e disponibilizagao da solugao analitica e ao
provimento do acesso aos dados deverao estar contemplados nos pregos dos servigos
de atendimento.

Possuir recursos de apresentagcdo dos dados em formato grafico na interface de
contribuigdo, permitindo que o préprio usuario final defina em qual tipo de grafico deseja
visualizar os dados;

Permitir que os usuarios escolham entre a visualizagao dos dados em formato de tabela,
grafico ou combinado entre tabela e grafico na mesma tela

Permitir a alteragdo das propriedades da exibicdo dos graficos através da propria
interface do usuario final, contemplando a alteragdo de cores, legendas dos eixos,



1.1.56

1.1.57

1.1.58

1.1.59

1.1.60

inclusao de titulo, alteracédo da posicao da legenda, configuragdo da grade, entre outros
recursos pertinentes a cada tipo de gréfico;

Permitir emissao de relatérios em varios niveis hierarquicos (de acordo com o perfil de
acesso) para acompanhamento da execugéo orgamentaria;

Disponibilizagdo de uma ferramenta de geracédo de relatérios, com, no minimo, as
seguintes funcionalidades, mas nao se limitando a elas:

Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital, para
validagdo e conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até o quinto dia util do més
seguinte;

Deve ser possivel emitir o relatério com a apuragdo global do servigo contratado,
especifica-lo por atendente, por ilha de atendimento ou por qualquer tipo de trabalho
especifico que seja realizado, inclusive os atendimentos ativos, atendimento através de
redes sociais, chat, chatbot, fale conosco;

A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE relatério mensal consolidado,
com informacgdes gerenciais e estatisticas dos servigos prestados, via correio eletrénico
e/ou a enderego a ser informado oportunamente, até o quinto dia utii do més
subsequente. Devem estar disponiveis para acesso Web e possibilitar exportagéo para
arquivos PDF, XLS e DOC ou extensdes superiores, contendo os seguintes dados e
informagdes;

Apuragao em tabela dos seguintes dados e indices do més apurado, geral e por dia:

Total de chamadas recebidas

Total de chamadas atendidas:

| - Chamadas atendidas pela URA,;

Total de chamadas abandonadas

Il - Chamadas abandonadas na URA

Chamadas perdidas

Taxa de chamadas Abandonadas na Fila

Tempo Médio de Atendimento

Tempo Médio de Espera na Fila

Nivel De Servigo — NS

Resultado da Pesquisa de Satisfagdo do més;

Resultado da monitoria de qualidade do més;

Quantidade de atendimentos realizados no Fale Conosco;
Quantidade de atendimentos realizados via “CHAT”;
Quantidade de atendimentos realizados via “CHATBOT”;
Quantidade de atendimentos realizados via “VOICEBOT";
Indicadores de qualidade e de processo de todas as modalidades de atendimento
disponibilizadas;



