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A COMPANHIA DE GAS DA BAHIA - BAHIAGAS, sociedade de economia mista, em seu
Regulamento de Licitacbes e Contratos, na forma da Lei 13.303/2016 e Decretos Estaduais N°
18.470/2018 e 18.471/2018, torna publico que fara realizar a:

CONSULTA PUBLICA N° 0001/2020

1. Introducéo:

1.1. Tendo em vista o interesse da Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS em publicar

Edital de Licitagdo visando a contratacdo de empresa especializada para prestacéo de
servicos técnicos de implantacdo, operacdo e gestdo continuada do Servico de
Atendimento ao Cliente da Bahiagas (SAC), conforme detalhamento em Memorial
Descritivo, a presente Consulta Publica tem como finalidade tornar mais transparente o
processo e ainda, garantir melhores condicBes/exigéncias possiveis e existentes no
mercado para a execucdo eficiente e eficaz do objeto sob andlise, através de
qguestionamentos, esclarecimentos e sugestoes.

2. Objetivos da Consulta Publica:

a)
b)

c)
d)

e)

Verificar a existéncia de quaisquer vicios no processo;

Verificar a compreensao e propiciar melhorias nas especificagdes técnicas do Memorial
Descritivo;

Avaliar a exequibilidade do servico em razéo da complexidade técnica;

Permitir, com as sugestdes e criticas recebidas, a definicdo da melhor forma atender as
necessidades da Bahiagas;

Dar ampla divulgacdo e transparéncia do interesse da Bahiagas na contratacdo do
objeto.

Objeto do Memorial Descritivo:

3.1.CONTRATACAO DE SERVICOS TECNICOS DE IMPLANTAGCAO, OPERACAO E
GESTAO CONTINUADA DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE DA BAHIAGAS
(SAC).

Normas e procedimentos da consulta:

a) A presente consulta ficard disponivel no site www.bahiagas.com.br, no periodo de

b)

28/07/2020 a 16/08/2020;

Os questionamentos, sugestfes, comentarios e respostas ao “item 5.” deverdo ser
encaminhados, exclusivamente, pelo e-mail licitacao@bahiagas.com.br, até o dia
16/08/2020, com o titulo/assunto “Consulta Publica Bahiagas N° 0001-20207;

Paragrafo Unico Caso julgue necesséario, a BAHIAGAS podera solicitar diretamente aos
interessados maiores esclarecimentos sobre as sugestdes por estes encaminhadas.
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5. Questdes a serem respondidas/consideradas pelas empresas interessadas:

a) As especificagBes técnicas do Memorial Descritivo foram compreendidas? Em caso
negativo, quais itens precisam ser mais esclarecidos?

b) A forma como estdo descritos os requisitos/funcionalidades do Memorial Descritivo é
suficiente para a elaboracédo da proposta?

c) Existe tecnologia superior ao descrito no Memorial Descritivo?

d) A empresa avalia que as exigéncias minimas obrigatérias da empresa e equipe técnica
descritas sao suficientes para execucao do objeto?

e) Existe alguma especificacdo que deveria constar no Memorial Descritivo e que esta
ausente?

6. Outras informacdes:

a) Os gquestionamentos e sugestbes serdo considerados para a aprimoramento do
Memorial Descritivo.

b) Ap6s a consolidacdo das analises recebidas, considerando o0s eventuais ajustes
decorrentes deste processo de Consulta Publica, as versdes finais do Memorial
Descritivo comporéo a Minuta de Edital com vistas a contratacdo do objeto em questao.

c) As Empresas interessadas ndo deverdao cobrar qualquer valor, mesmo que a titulo de
compensacdo de despesas, pela submissdo de respostas, propostas, demonstracoes,
discussdes ou por qualquer outro motivo decorrente desta Consulta Publica;

d) Esta consulta puablica n&o constitui compromisso de contratacdo por parte da
Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS.

e) A Companhia de Gas da Bahia — BAHIAGAS reserva-se no direito de aceitar ou rejeitar
quaisquer ou todas as respostas a esta consulta publica.

7. Anexos ao Edital:

7.1. Os documentos relacionados a seguir sdo parte integrante deste Edital de Consula
Publica, como anexos:

7.1.1. Anexo | — Minuta do Memorial Descritivo
7.1.1.1. ANEXO MD.001 - Detalhamento de filas e canais de relacionamento
7.1.1.2. ANEXO MD.004 — Plano de Acompanhamento da Qualidade
7.1.1.3. ANEXO MD.005 — Especificacéo de Uniforme
7.1.1.4. ANEXO MD.006 — Requisitos Tecnoldgicos para Operacao

Salvador/BA, 09 de junho de 2020

S
Antopio Cesar Cbnceicao Régo

ssessoria Especial de Licitagao

Presidente da Comisséo de Licitacéo
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ANEXO |

MINUTA DO MEMORIAL DESCRITIVO

1. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigcos técnicos de implantacao,
operacdo e gestdo continuada do Servico de Atendimento ao Cliente da Bahiagas (SAC).

2. OBJETIVO

Implantar, operar e gerir o0 Servigco de Atendimento ao Cliente da Bahiagéas, considerando todos os
seus canais de relacionamento, incluindo os atendimentos realizados por meios eletronicos,
telefbnicos e presenciais, abrangendo todos os recursos necessarios a sua operacionalizacao.

2.1. Servigos prestados:

2.1.1. Seréo prestados servicos de teleatendimento, atendimento eletrénico (internet, e-mail,
chat, entre outros) e atendimento presencial, incluindo o planejamento, controle,
supervisdo, monitoramento, capacitacdo e gestdo da operacdo e da qualidade do
atendimento, disponibilizacdo e manutencdo da infraestrutura predial e material
permanente, com o fornecimento de instalacdes fisicas, infraestrutura de rede, estacbes
de trabalho, rede local, mobiliarios, material de expediente, microcomputadores,
monitores, impressoras, links de comunicagdo, servidores, headset, plataformas de
gestdo multicanais e demais equipamentos e softwares necessarios a execucdo dos
servicos, manutencdo e suporte dos mesmos, em conformidade aos requisitos e
diretrizes estabelecidas neste Memorial Descritivo.

2.1.2. Os processos de gestdo, coordenacdo da operacao, supervisdo, monitoria e capacitacéo
da equipe de atendimento, assim como as atividades de retaguarda, integram o servico
de gestao continuada do SAC.

2.1.3. O atendimento sera prestado ao publico externo (pessoas fisicas e juridicas) e interno
(empregados e prestadores de servico da BAHIAGAS), desde que os acionamentos
estejam relacionados aos assuntos tratados nas filas de atendimento do SAC.

3. CARACTERIZACAO DO OBJETO

3.1.

3.2.

3.3.

A atividade de atendimento consistira em receber e solucionar as manifestacfes apresentadas
pelos clientes e cidadaos, registrando-as corretamente e tempestivamente no sistema fornecido
pela BAHIAGAS, com execucdo das tratativas necessarias até a sua finalizacdo (resposta ao
manifestante), incluindo, sempre que necessario, atividades de tramitacdo interna,
monitoramento de prazos e formalizacdo de parecer final ao cliente, com os devidos registros de
encerramento no sistema da Contratante.

O atendimento compreende ainda a execuc¢do de comandos operacionais, além de concessao e
troca de senha para acesso aos recursos computacionais, e baseia-se em manuais normativos,
manuais operacionais e informagfes dos gestores da Bahiagas que formam a base de
conhecimento necesséria ao atendimento.

Modelo de Atendimento
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3.4.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

3.3.6.

3.3.7.

3.3.8.

3.3.9.

3.3.10.

O modelo de atendimento compreende a execucdo dos servicos dentro do conceito
multiskill (qualificacdo e experiéncia do operador para diversas filas de atendimento),
através da operacado de multicanais (diversos meios de comunicacao).

O atendimento serd composto por dois niveis:

1° Nivel (canais de relacionamento): atendimento realizado aos clientes e cidadaos,
através dos canais de atendimento telefénico, eletrénico ou presencial;

2° Nivel (backoffice): atendimento continuado e complementar de manifestacdes néo
solucionadas no 1° nivel de atendimento.

O 1° Nivel telefénico é realizado por meio de atendimento humano, receptivo e ativo,
agrupado em filas de atendimento.

O 1° Nivel eletrdnico é realizado por meio de atendimento humano no tratamento de
ocorréncias originadas atraves de chat, e-mail, formulario eletronico, redes sociais ou
qualquer outro meio de comunicagao eletrénico fornecido pela BAHIAGAS;

O 1° Nivel presencial € realizado por meio de atendimento humano, na presenca do
manifestante, em ambiente fisico préprio da BAHIAGAS;

O 2° Nivel é realizado por meio de atendimento humano, especializado no tratamento de
ocorréncias originadas e ndo solucionadas no 1° Nivel, em qualquer canal de
relacionamento.

Fica a critério da BAHIAGAS definir o(s) canal(is) de relacionamento utilizado(s),
conforme sua conveniéncia.

Conforme andlise histérica da volumetria, em determinados meses podem ocorrer
variagfes na demanda, que devem ser avaliadas pela CONTRATADA para adocao das
providéncias necessarias para manutencao dos indicadores do contrato.

As filas de atendimento em operacdo e sua respectiva volumetria nos canais de
relacionamento, poderdo ser consultadas no anexo MD.001 - Detalhamento de filas e
canais de relacionamento e no anexo MD.002 - Evolugdo da Volumetria, constantes
neste Memorial.

Fica a critério da BAHIAGAS definir as filas e canais de atendimento que seréo operadas
pelo SAC, podendo migrar ou limitar a um dnico canal, incluir ou limitar os servicos
atendidos, conforme sua conveniéncia.

Detalhamento dos Servicos de Atendimento

A empresa contratada devera dispor de todos o0s recursos necessarios a perfeita execucao dos
servicos de atendimento, em todos os niveis, em consonéancia aos indicadores do Contrato e ao
disposto neste Memorial Descritivo, conforme segue:

3.4.1.

OPERACAO DO ATENDIMENTO TELEFONICO (AT) E ELETRONICO (AE)

3.4.1.1. Corresponde ao atendimento das demandas destinadas aos canais de

relacionamento telefénicos e eletrénicos (chat, e-mail, formulario eletrénico, redes
sociais ou outro meio de comunicagéo eletrbnico) da Bahiagas, com o objetivo final
de solucionar, registrar e finalizar as demandas apresentadas pelos clientes.

3.4.1.2. A CONTRATADA devera prever a instalacdo de plataforma de gestdo multicanais

integrada para controle dos registros de atendimentos eletrénicos e de voz.
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3.4.1.3.

3.4.1.4.

3.4.15.

O atendimento telefénico deve se adequar aos atendimentos especiais,
considerados estratégicos pelo CONTRATANTE ou obrigatérios por forca de lei.
Sao considerados atendimentos especiais:

= Atendimentos Emergenciais;
= Atendimento a Deficientes Auditivos e de fala;

= Qutros atendimentos que vierem a ser implementados por for¢a de lei ou
por demanda do CONTRATANTE.

NOTA: nos atendimentos a deficientes auditivos, quando demandados pelo
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar aparelho
telefénico especifico para surdos — TS, na quantidade necesséria para
atendimento da demanda.

Os atendimentos telefébnicos e eletrdnicos, poderdo necessitar de
complementacgéo/ solugdo por meio de ligagbes saintes e/ou envio de e-mails e
outras midias eletrénicas.

Os recursos da operacgéo, inclusive os especiais, devem ser alocados de forma a
cobrir todo o horario de atendimento, sendo suas atribui¢des:

3.4.1.5.1. Executar o atendimento das manifestacdes recebidas por acionamento

telefénico observando técnicas de atendimento/scripts.

3.4.1.5.2. Utilizar, conforme o caso, recursos especificos visando a acessibilidade para

usuarios portadores de necessidades especiais.

3.4.1.5.3. Analisar e tratar as demandas, de acordo com o conhecimento adquirido na

capacitagdo, reciclagens, treinamentos, consultas de manuais normativos,
manuais operacionais e banco de solucdes.

3.4.1.5.4. Repassar as orientagdes aos clientes em conformidade com os resultados

das consultas/pesquisas.

3.4.1.5.5. Consultar 0 servico de supervisdo ou monitoria, em caso de davidas ou

auséncia de informacoes.

3.4.1.5.6. Registrar os chamados com a correta categorizacdo em ferramenta

especifica da BAHIAGAS, com clara e objetiva descricido da demanda/
questionamento do usuario demandante conforme orientagdo fornecida pela
BAHIAGAS;

3.4.1.5.7. Realizar transferéncia de ligagdo a pesquisa de satisfagcdo ao final do

atendimento, convidando o cliente a participar da pesquisa.

3.4.1.5.8. Encaminhar questdes ou demandas ndo solucionadas ao 2° Nivel de

atendimento (backoffice), por meio de sistema fornecido pela BAHIAGAS.

3.4.2. OPERACAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL (AP):

3.4.2.1.

3.4.2.2.

Atendimento humano realizado de forma receptiva em espaco(s) fisico(s)
fornecido(s) pela BAHIAGAS, destinado(s) exclusivamente ao atendimento de
clientes, com o objetivo final de solucionar, registrar e finalizar demandas
presenciais de atendimento;

O atendimento presencial deverd disponibilizar pelo menos um funcionario fluente
em LIBRAS;
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3.4.2.3.

3.4.2.4.

3.4.2.5.

A CONTRATADA devera prever a instalacdo de plataforma de gestdo do
atendimento presencial e seus componentes, de modo a controlar as demandas,
0s registros e a qualidade dos atendimentos realizados, conforme especificagdo
contida no anexo MD.006 — REQUISITOS TECNOLOGICOS.

Os atendimentos poderdo necessitar de complementacdo/ solugdo por meio de
ligagbes saintes e/ou envio de e-mails e outras midias eletronicas. Caso seja
necessaria a complementacao do atendimento, esta ndo sera remunerada pela
BAHIAGAS.

Os recursos necessarios a operacdo deste atendimento devem ser alocados de
forma a cobrir todo o horério de disponibilizacdo do servico, sendo suas
atribuicoes:

3.4.25.1. Proceder ao atendimento presencial no(s) posto(s) de atendimento da

BAHIAGAS, observando técnicas de atendimento/scripts.

3.4.2.5.2. Analisar e tratar as demandas, de acordo com o conhecimento adquirido na

capacitagdo, reciclagens, treinamentos, consultas de manuais normativos,
manuais operacionais e banco de solucdes.

3.4.2.5.3. Repassar as orientacfes aos usuarios em conformidade com os resultados

das consultas/ pesquisas.

3.4.2.5.4. Consultar 0 servico de supervisdo, em caso de duvidas ou auséncia de

informacdes.

3.4.2.5.5. Registrar os chamados com a correta categorizacdo em ferramenta

especifica da BAHIAGAS, com clara e objetiva descricdo da demanda/
guestionamento do cliente;

3.4.2.5.6. Convidar o cliente a participar da pesquisa de satisfacdo disponibilizada no

canal de atendimento;

3.4.2.5.7. Encaminhar questdes ou demandas ndo solucionadas ao 2° Nivel de

atendimento (backoffice), por meio de sistema fornecido pela BAHIAGAS.

3.4.2.5.8. Auxiliar no diagnéstico de ocorréncias e participar na elaboracdo de

3.4.2.6.

3.4.2.7.

3.4.2.8.

3.4.2.9.

propostas para compor o Banco de solugdes.

As equipes que compdem o atendimento presencial, deverdo utilizar uniforme
padrdo completo e em perfeito estado de conservagcdo durante toda a sua jornada
de trabalho;

N&o sera permitido o uso de parte do uniforme ou que os mesmos estejam sujos,
desbotados, manchados ou rasgados.

A CONTRATADA devera fornecer uniformes novos e completos, em tamanho
adequado ao perfeito alinhamento das peg¢as e em quantidade suficiente para que
se procedam trocas diarias, devendo realizar sua reposicdo sempre que
necessario, sem que haja repasse da cobranca para o funcionario da
CONTRATADA,;

A especificacdo do modelo do uniforme, bem como a quantidade minima de pecas
de cada item do fardamento a ser fornecido esta estabelecida no anexo MD.005 —
Especificacdo de Uniforme, deste Memorial Descritivo.
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3.4.2.10. A CONTRATADA devera fornecer amostra do fardamento que sera utilizado para
homologacdo pela CONTRATANTE, no periodo definido no Cronograma de
Implantacdo dos Servigos.

3.4.3. SERVICO DE BACKOFFICE

3.4.3.1. Servico complementar de analise, suporte e finalizagcdo das manifestacbes néo
resolvidas em 12 instancia, geradas a partir dos canais de atendimento de 1° nivel,

3.4.3.2. Cabera a CONTRATADA efetuar a gestdo da execucdo das atividades internas
necessarias para alcancar os niveis de servicos definidos neste Memorial
Descritivo, estabelecendo, conforme a sua conveniéncia, o horario de
funcionamento do servigo de retaguarda.

3.4.3.3. Sa&o atribui¢cdes do(s) backoffice(s):

3.4.3.3.1.

3.4.3.3.2.

3.4.3.3.3.

3.4.3.3.4.

3.4.3.3.5.

3.4.3.3.6.

3.4.3.3.7.

3.4.3.3.8.

3.4.3.3.9.

3.4.3.3.10.

3.4.3.3.11.

Dar continuidade ao tratamento de todas as manifestacdes encaminhadas
pelo 1° nivel de atendimento, independente do canal de origem, atuando na
resolucdo de questbes ou demandas complexas, ndo solucionadas no 1°
(primeiro) contato com o cliente.

Prestar suporte as equipes de 1° nivel, para esclarecimentos pontuais ou
resolucéo de questbes ou demandas complexas.

Analisar de forma detalhada e promover solucdes tempestivas aos
guestionamentos ou demandas nao resolvidas, baseado em conhecimento
adquirido, consultas de manuais normativos e operacionais e banco de
solugbes, interagindo, quando necessario, com equipes da BAHIAGAS.

Assegurar o cumprimento dos prazos de respostas fornecidos aos clientes
em cada manifestacao.

Responder ao cliente através do canal mais adequado (de acordo com o tipo
de manifestacdo), finalizando o atendimento com os devidos registros no
sistema.

Encaminhar tempestivamente & BAHIAGAS, as duvidas persistentes que
impactam seu processo de atendimento, caso esgotadas as possibilidades
de solucdo no seu ambito de atuacao, para busca de solugéo e/ou respostas.

Receber orientacdes da BAHIAGAS referentes a questdes néo solucionadas
e repasse aos clientes ou as equipes de atendimento.

Auxiliar no diagnéstico de ocorréncias e participar na elaboracdo de
propostas de solucéo e Banco de Solucgdes.

Interagir com a Supervisdo, monitoria e capacitacdo, para orientacdes de
situacdes ndo previstas e/ou contingenciais.

Assegurar que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pela BAHIAGAS para cada servigo prestado sob
sua responsabilidade.

Utilizar os sistemas e aplicativos da BAHIAGAS, destinados ao controle dos
atendimentos, de prazos, de consultas, de registro de informacgfes, sempre
de forma ética e assertiva.
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3.4.4. SUPERVISAO DE ATENDIMENTO

3.4.4.1.

3.4.4.2.

3.4.4.3.

3.4.4.4.

Servico humano de gestéo, organizagéo e controle das operagdes de atendimento
de 1° Nivel (telefénico, eletrénico e presencial) e 2° Nivel (Backoffice),
dimensionado de forma a cobrir integralmente todo o horéario de atendimento.

Nos postos de atendimento presencial, a CONTRATADA devera manter
supervisdo local, de forma a cobrir todo horario de atendimento.

A CONTRATADA devera manter supervisdo presencial no Contact Center de
forma a cobrir todo horario de atendimento, facultado o direito de realiza-la
remotamente aos domingos, feriados e no turno noturno.

Sao atribuicbes da supervisdo:

3.4.4.4.1. Manter a disciplina e orientar as equipes de atendimento com referéncia a

atitude, postura, uso de equipamentos, dos softwares e do mobiliario.

3.4.4.4.2. Monitorar a produtividade e a fila de espera das ligacdes, por meio de

software especifico, atuando na alocacdo ou realocacdo de operadores,
visando a manutenc¢do dos indicadores definidos neste Memorial Descritivo.

3.4.4.4.3. Interagir de forma sistematica para obtencdo de orientacbes de situagbes

nao previstas e/ou contingenciais.

3.4.4.4.4. Realizar escutas telefénicas com feedbacks imediatos e pontuais, visando a

garantia da qualidade do atendimento, por intermédio da identificacdo da
necessidade de treinamento da operacéo.

3.4.4.45. Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos resultados e

indicadores descritos neste Memorial Descritivo.

3.4.4.4.6. Garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os

procedimentos definidos pela BAHIAGAS para cada servico.

3.4.4.4.7. Realizar a gestdo administrativa dos espagos fisicos que estdo sob sua

responsabilidade, incluindo a gestdo dos recursos fisicos e insumos, de
modo a garantir a continuidade e a 6tima qualidade do servico prestado, em
cumprimento ao presente contrato.

3.4.4.4.8. Gerenciar os resultados dos servigos prestados sob sua responsabilidade;

3.4.4.49. Gerenciar a satisfacdo dos clientes relacionados aos servicos sob sua

responsabilidade.

3.4.4.4.10. Acompanhar, orientar e manter a disciplina, o respeito e as regras de

conduta da operacao de atendimento nos canais.

3.4.4.4.11. Utilizar os sistemas e aplicativos destinados ao controle dos atendimentos,

do desempenho operacional, consultas e registro de informacdes de forma
ética e assertiva.

3.4.5. MONITORIA DE QUALIDADE E CAPACITACAO

3.4.5.1.

Servico de gestdo, monitoramento e capacitagdo de recursos humanos,
desenvolvido com base em critérios e indicadores de qualidade estabelecidos pela
CONTRATANTE.
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3.4.5.2. O servico de Monitoria de Qualidade deve atuar de forma ampla, acessivel a todos
os atendimentos realizados pela CONTRATADA, de forma presencial e/ou remota,
interagindo com todas as equipes e niveis de atendimento;

3.4.5.3. Cabera a CONTRATADA efetuar a gestdo da execucao das atividades necessarias
ao alcance dos niveis definidos neste Memorial Descritivo, estabelecendo,
conforme a sua conveniéncia, o horario de funcionamento do servico;

3.4.5.4. Sa&o atribui¢cbes do servico de Monitoria:

3.454.1.

3.454.2.

3.4.5.4.3.

3.45.4.4.

3.45.4.5.
3.45.4.6.

3.454.7.

3.4.5.4.8.

3.4.5.4.9.

3.4.5.4.10.

3.4.5.4.11.

3.45.4.12.

Atuar no desenvolvimento e na capacitagdo de todas as equipes dos
servigos de atendimento;

Garantir a aplicagéo do Plano de Qualidade, definidos conforme diretrizes
repassadas pela BAHIAGAS, descritas no anexo MD.004 — Plano de
Acompanhamento da Qualidade;

Apresentar mensalmente os relatérios contendo os resultados da monitoria
de qualidade conforme diretrizes repassadas neste memorial Descritivo;

Realizar registro em base histérica de informagdes sobre os monitoramentos
efetuados;

Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servigos.

Elaborar e manter banco de solu¢gBes baseado no relacionamento com o0s
usuarios/clientes, validados pela BAHIAGAS, com o intuito de avaliacdo e
mensuracdo do conhecimento, da conformidade e dos padroes de
atendimento dos operadores.

Utilizar os sistemas e aplicativos da BAHIAGAS e/ou da CONTRATADA,
destinados ao controle dos monitoramentos, do desempenho individual e de
sua equipe, de consultas, de registro de informacg@es, de forma imparcial,
ética e assertiva.

Desenvolver e aplicar, mediante aprovacdo da CONTRATANTE, scripts e
técnicas de abordagem.

Apurar os fatores impactantes, suas causas e efeitos, nos resultados e
indicadores descritos neste Memorial Descritivo.

Garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pela BAHIAGAS para cada servico.

Conduzir e implementar os processos de capacitagdo para novos
colaboradores e de reciclagens periédicas.

Conduzir e implementar programas de treinamentos comportamentais e de
aprimoramento da qualidade dos servicos prestados.

3.5. Organizacéo e Dimensionamento do Atendimento

3.5.1. Para organizacao e dimensionamento dos atendimentos, define-se:

Canais de Relacionamento: meios disponibilizados pela BAHIAGAS para registros de
manifestacdes relacionadas as filas de atendimento.

Fila de atendimento: tipos de atendimento, organizados em funcéo da similaridade, volume
e/ou complexidade.
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3.5.2. Os canais de relacionamento e suas respectivas filas de atendimento, estdo detalhados
no anexo MD.001 - Detalhamento de filas e canais de relacionamento

3.5.3. As filas de atendimentos podem ser consideradas como estratégicas.

3.5.4. A BAHIAGAS podera alterar a formacdo de filas de atendimento, assim como
acrescentar ou suprimir servicos atendidos, informando a CONTRATADA com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, cabendo a CONTRATADA adequar a
formacéo de recursos humanos, de acordo com o definido neste Memorial Descritivo e
sSeus anexos.

3.5.5. No caso de assunc¢éo de novos servigos que impligue em acréscimo de acionamentos, a
CONTRATADA devera acrescentar 0s recursos humanos necessarios, de acordo com a
expectativa da BAHIAGAS.

3.5.6. A CONTRATADA devera escalonar e disponibilizar os recursos humanos necessarios,
respeitando a curva de demanda histérica (e na falta desta, a expectativa da BAHIAGAS)
constante no anexo MD.002 — Evolucdo da Volumetria, visando a prestacdo de um
servico de qualidade com nivel de servico adequado ao definido previamente pela
BAHIAGAS.

3.5.7. A CONTRATADA devera adequar-se a um eventual aumento na volumetria estimada,
devendo efetuar os devidos ajustes necessarios, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis,
apos a comunicacao da BAHIAGAS.

3.5.8. A critério exclusivo da BAHIAGAS, eventuais necessidades de ampliacdo do dia e/ou
hordrio de atendimento das filas, serdo comunicados a CONTRATADA com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, cabendo-lhe as providéncias para a
prestacdo dos servicos nos dias/horarios informados, sendo que nao havera qualquer
alteracéo no valor unitario da remuneracao a ser paga.

3.5.9. O tempo improdutivo motivado por pausas legais do operador e/ou qualquer
indisponibilidade de canais de atendimento ndo sera remunerado, desde que a
CONTRATANTE néo tenha dado causa.

3.5.10. Os sistemas que apuram o tempo produtivo, nivel de servigo e demais indicadores que
tém impacto direto no faturamento serdo fornecidos pela CONTRATADA, com
possibilidade de acesso e consulta irrestritos a BAHIAGAS, para fins de
acompanhamento tempestivo e obtenc¢do de dados.

3.5.10.1. A BAHIAGAS podera a qualquer momento, realizar auditoria nos sistemas de
apuracdo do tempo produtivo, nivel de servico e dos demais indicadores que tem
impacto direto no faturamento.

4. PRAZO DE VIGENCIA E PREVISAO DE PRORROGACAO

4.1. O presente contrato tera a duracdo de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da assinatura
da Autorizacdo de Servigos, podendo ser prorrogado por acordo das partes, até o limite
permitido pela lei.

4.2. Prazo e Planejamento de Transi¢ado

4.2.1. A CONTRATADA devera absorver completamente os servicos em até 30 (trinta) dias
apos a assinatura do contrato, conforme Cronograma de Implantacdo disponivel no
anexo MD.003 - Cronograma de Implantacdo, devendo fazer constar da proposta
comercial o prazo necessario a assung¢ao dos servigos.
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4.2.2.

Caso o prazo informado seja inferior ao acima estipulado, a BAHIAGAS avaliara o prazo
e o planejamento da absorcéo e informara diretamente a CONTRATADA sua deciséo,
manifestando-se quanto a autorizacéo.

4.2.3. Todos o0s custos decorrentes da transicdo serdo de responsabilidade da
CONTRATADA.

4.2.4. A CONTRATADA devera estruturar-se de modo compativel a prestacdo dos
servigos previstos neste contrato, com a qualidade e rigor exigidos, garantindo a
sua supervisdo desde a implantacéo;

5. LOCAL DE EXECU(;AO DO OBJETO E HORARIOS ADMITIDOS
5.1. Horario de funcionamento

51.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

Os servicos serdo prestados dentro dos horarios definidos para cada Fila / Canal de
Relacionamento, conforme informag6es contidas no anexo MD.001 - Detalhamento de
Filas e Canais de Relacionamento, observado o Cdédigo de Etica do PROBARE —
Programa de Autorregulamentacdo do Setor de Relacionamento (Call Center/ Contact
Center/ Help Desk/ Sac/ Telemarketing), em sua Ultima verséo;

A BAHIAGAS podera, a seu critério e necessidade, solicitar a alteracio, extensio ou
diminuicdo dos horarios desde que comunique a CONTRATADA com prazo minimo de 5
(cinco) dias Uteis de antecedéncia.

Havendo atendimento telefonico no horario compreendido entre 22h00min e 05h00min, a
BAHIAGAS adicionara 20% (vinte por cento) ao Valor do Minuto (VM).

A CONTRATADA devera manter prepostos e servicos de apoio a operacdo em todos os
dias e horarios de funcionamento.

Os servigos de atendimento ndo poderéo sofrer qualquer tipo de interrupcdo, durante os
horarios definidos para funcionamento.

5.2. Locais de Execucéo

5.2.1.

Contact Center: atendimento telefénico (AT) e eletrénico (AE)

5.2.1.1. A estrutura disponibilizada para prestacédo dos servicos de telefonia e atendimentos

eletrbnicos, em 1° e 2° nivel, denominada Contact Center, devera ser alocada nas
dependéncias da CONTRATADA, em instalacbes que garantam o perfeito
desempenho das atividades ora contratada;

5.2.1.2. Cabera & CONTRATADA, definir o endereco de sua instalacdo, desde que esteja

localizado na cidade de Salvador - Ba, de modo a permitir e facilitar o acesso de
Prepostos da CONTRATANTE ao local, para fins de fiscaliza¢éo do servico.

5.2.1.3. A CONTRATANTE podera realizar auditorias a qualquer momento nas

dependéncias da CONTRATADA, para avaliacdo da conformidade dos servigos
prestados em relacdo aos normativos vigentes e ao contrato.

5.2.1.4. No decorrer da execucdo do contrato, o local da prestagdo dos servicos podera ser

alterado, desde que a CONTRATADA comunigue a CONTRATANTE com no
minimo 60 (sessenta) dias de antecedéncia e atenda minimamente, sem 6nus
adicional, a todos os requisitos inicialmente pactuados.
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5.2.15.

Em decorréncia de circunstancias de casos fortuitos ou de forca maior, que
venham a impedir o acesso dos funcionarios ou o funcionamento local das
atividades de atendimento no contact center, cabera a CONTRATADA, sem 06nus
adicional a CONTRATANTE, providenciar toda a estrutura necessaria ao
funcionamento de uma central de Backup, podendo, inclusive, fazer o uso de
Home Office;

5.2.2. Postos de Atendimento Presencial (AP)

5.2.2.1.

5.2.2.2.

5.2.2.3.

5.2.2.4.

5.2.2.5.

O Posto de Atendimento Presencial esta localizado na cidade de Salvador-Ba, no
edificio sede da BAHIAGAS, situado na Avenida Professor Magalhdes Neto, 1838,
Edificio Civil Business, Pituba, Salvador, Bahia, CEP: 41810-012.

A CONTRATADA, em conjunto com a BAHIAGAS, vistoriara e atestara o estado de
conservacdo e funcionamento de todos os equipamentos, mobiliarios e demais
itens da infraestrutura fornecida pela BAHIAGAS, destinados & sua utilizagdo.

Cabera a CONTRATADA a garantia do cuidado e zelo na utilizagdo de toda a
infraestrutura fornecida pela BAHIAGAS.

Os itens necessarios a execucdo do servico de atendimento presencial, que ndo
forem disponibilizados pela BAHIAGAS, deverdo ser fornecidos pela
CONTRATADA, conforme disposto no item 7.3.

No decorrer da execug&o do contrato, a BAHIAGAS podera alterar a localizagdo do
posto atual e/ou acrescentar novos postos para realizacdo dos servigos de
atendimento presencial, desde que a CONTRATADA seja comunicada com no
minimo 60 (sessenta) dias de antecedéncia.

6. FORMAS DE RECEBIMENTO E MEDICAO

6.1. Os servicos de atendimento deverdo ser estruturados pela CONTRATADA visando a
manutencao dos indicadores parametrizados no anexo MD.001 - Detalhamento de filas e canais
de relacionamento, com eventuais adequacfes solicitadas pela BAHIAGAS no decorrer do

contrato.

6.2. Caso quaisquer dos indices identificados a seguir ndo seja atingido, havera impacto direto na
remuneracdo, sem prejuizo a aplicacdo de multas e san¢bes administrativas previstas em

6.3.

contrato.

Indicadores de Desempenho

6.3.1. A apuracao dos dados para calculo dos indicadores de desempenho sera automatica, por
meio de captura de dados disponibilizados pelas plataformas de gestdo de canais e do
atendimento presencial, todas fornecidas pela CONTRATADA.

6.3.2. O Nivel de Servico Padréo (NSP) a ser atingido pela CONTRATADA em cada fila e canal
de relacionamento, esta disponivel no anexo MD.001 - Detalh@mento de filas e canais de
relacionamento, podendo ser alterado a critério da BAHIAGAS, mediante comunicacéo
prévia.

6.3.3. A média simples dos NS de todas as filas de atendimento é o Nivel de Servico Médio
(NSM).

6.3.4. Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas ou outros motivos os
quais comprovadamente a BAHIAGAS tenha dado causa, ndo serdo motivos de
penalidade a CONTRATADA nas faixas horarias e filas atingidas.
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6.3.5. Nivel de Servi¢o do Teleatendimento (NSt)

6.3.5.1.

6.3.5.2.

6.3.5.3.

6.3.5.4.

O Nivel de Servico do Teleatendimento (NSt) sera calculado diariamente, por fila
de relacionamento, de acordo com a seguinte féormula matematica:
NSt = -
— , onde:
A+B+C

Al = Quantidade de ligacOes atendidas dentro do intervalo de tempo em
segundos definido pela BAHIAGAS;

A = Soma de todas as ligaces atendidas;
B = Todas as ligagfes redirecionadas para outra Central de Atendimento.

C = Quantidade de ligacoes abandonadas (ndo atendidas) fora do intervalo de
tempo em segundos definido pela BAHIAGAS;

Sé&o filas de relacionamento do teleatendimento:
= Atendimento Convencional;
= Atendimento Especial (Deficientes Auditivos ou de Fala — DAF);
= Emergéncia e Urgéncias;
= Quvidoria;

A média simples do NSt de todas as filas de relacionamento é o Nivel de Servico
Médio do Teleatendimento (NSMt)

Quando o volume de demanda em determinado dia da semana, for superior a 40%
da média histérica do mesmo dia nas 4 ultimas semanas, a CONTRATADA podera
solicitar 8 BAHIAGAS, durante o periodo de medic&o, que ndo considere o nivel de
servico do dia em questdo no céalculo do NSMt.

6.3.6. Nivel de Servico Eletronico (NSe)

6.3.6.1.

6.3.6.2.

6.3.6.3.

O Nivel de Servico Eletrbnico (NSe) serd calculado por dia e por canal de
relacionamento, de acordo com a seguinte férmula matematica:

NSe — ALt5L)
*-2)

Al = Quantidades de demandas finalizadas pelo SAC dentro do prazo definido;

, onde:

Bl = Quantidade de demandas encaminhadas para tratativa da Bahiagés, dentro
do prazo definido;

X = Total de demandas entrantes no periodo apurado;

Z = Quantidade de demandas ndo tratadas, dentro do prazo definido pela
BAHIAGAS;

Os chamados eletrénicos deveréo ser atendidos em ordem cronolégica, dos mais
antigos para os mais recentes, conforme data e hora do recebimento ou Ultima
alteracdo na ferramenta de registro.

Serado considerados abandonados os chamados recebidos e ndo tratados dentro
do prazo definido para respectiva fila, conforme parametros constantes no MD.001
- Detalhamento de filas e canais de relacionamento;
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6.3.6.3.1. Consideram-se tratados o0s chamados finalizados ou devidamente

6.3.6.4.

6.3.6.5.

6.3.6.6.

encaminhados para tratativa da Bahiagas;

Excepcionalmente, no caso dos canais chat e Whatsapp Business, o NSe sera
considerado por faixa horaria. Para estas filas, a modalidade de célculo do NSe
sera

A
NSe = —, onde:

X
A = Quantidades de atendimentos iniciados pelo humano, dentro do intervalo de
tempo definido, apos transferéncia;

X = Total de demandas transferidas para o atendimento humano;

A média simples dos NSe de todas as filas de relacionamento é o Nivel de Servico
Médio Eletrdnico (NSMe).

Quando o volume de demanda em determinado dia da semana, for superior a 40%
da média histérica do mesmo dia nas 4 Ultimas semanas, a CONTRATADA podera
solicitar & BAHIAGAS, no periodo da medicdo de contrato, que n&o considere o
nivel de servi¢o do dia em quest&o no calculo do NSMe.

6.3.7. Nivel de Servico Presencial (NSp)

6.3.7.1.

6.3.7.2.

6.3.7.3.

6.3.7.4.
6.3.7.5.

6.3.7.6.

6.3.7.7.

Nos postos de atendimento presencial, as filas de relacionamento serdo formadas
por grupos de clientes, de acordo a prioridade de atendimento, em conformidade a
Lei n®10.048, que fixa as normas gerais sobre atendimento prioritario.

As filas de relacionamento definidas para o Atendimento Presencial sdo:
= Atendimento Convencional;

= Atendimento Prioritario

= Atendimento Prioritario 80+

Os atendimentos presenciais deverao ser realizados por ordem de chegada em
cada fila, dos mais antigos para os mais recentes, conforme data e hora de retirada
da senha no terminal.

O NSp sera calculado por dia e por fila de relacionamento;

Serdo considerados abandonados, os atendimentos convocados, apés o prazo de
chamamento definido no anexo MD.001 - Detalhamento de filas e canais de
relacionamento

A média simples dos NSp de todas as filas de relacionamento € o Nivel de Servigo
Médio do Presencial (NSMp).

Quando o volume de demanda em determinado dia da semana, for superior a 50%
da média histérica do mesmo dia nas 4 Ultimas semanas, a CONTRATADA podera
solicitar 8 BAHIAGAS, num prazo de até 03 (trés) dias Gteis apds a ocorréncia, que
nao considere o nivel de servico do dia em questao, no calculo do NSMe

6.3.8. Nivel de Qualidade (NQ)

6.3.8.1.

O nivel de Qualidade sera calculado com base nos resultados obtidos na Pesquisa
de Satisfacdo, e devera seguir todas as diretrizes indicadas no Plano de
Acompanhamento da Qualidade, disponivel no anexo MD.004.
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6.3.8.2. O Nivel

de Qualidade Médio (NQM) de um Canal de Relacionamento, sera

calculado pela média do NQ de todas as filas de atendimento.

6.3.8.3. O NQ da fila de relacionamento sera calculado através da média ponderada dos
seguintes indicadores:
= Indice de Encaminhamentos para Pesquisa (IEP)

A
IEP = —
B

Onde:
A = nlmero de atendimentos transferidos para pesquisa
B = nimero de atendimentos realizados

= indice de Satisfac&o do Cliente (ISC)

C
ISC=—
D

Onde:

C = numero de atendimentos com avaliag&o positiva*

D = nimero de pesquisas validas (respondidas)

*Para os casos em que a metodologia de avaliagdo utilizada seja a
conceitual. Nessa situacao, a faixa considerada “positiva” sera definida
pela Contratante.

NOTA 1: caso o resultado da avaliacao seja por nota, o ISC sera a média
simples das notas obtidas;

NOTA 2. caso a metodologia de avaliacdo utilizada na fila de
atendimento ndo necessite de encaminhamento (rotina automatizada), o
NQ correspondera ao resultado do ISC.

6.3.8.4. Calculo do Nivel de Qualidade (NQ):

NQ =

Onde:

(e *2)+ (iscp *3)

5

IEPM = indice de Encaminhamento para Pesquisa Médio — Média das filas de

IEPP =

ISCM

relacionamento;

indice de Encaminhamento para Pesquisa Padrdo — Padrédo desejado na
fila de relacionamento;

= indice de Satisfacdo do Cliente Médio — Média das filas de
relacionamento;

ISCP = indice de Satisfacdo do Cliente Padrdo - Padrdo desejado na fila de

relacionamento;

6.3.8.5. A média simples dos NQ de todas os canais de relacionamento é o Nivel de
Qualidade Médio (NQM);
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6.3.8.6. O Nivel de Qualidade médio (NQM) sera calculado nos seguintes Canais de

Relacionamento:

= Nivel de Qualidade Médio do Teleatendimento (NQMt)
= Nivel de Qualidade Médio Eletrénico (NQMe)

= Nivel de Qualidade Médio Presencial (NQMp)

6.3.8.7. O Nivel de Qualidade Padrdo (NQP) a ser atingido pela CONTRATADA esta

disponivel no anexo MD.001 - Detalhamento de filas e canais de relacionamento,
podendo ser alterado a critério da BAHIAGAS, mediante comunicacao prévia.

6.3.8.8. A média simples dos NQP de todas as filas € o Nivel de Qualidade Padrdo Médio

(NQPM).

6.4. Metodologia de Faturamento dos Servi¢os

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.

Os resultados dos indicadores do faturamento, deverdo ser extraidos de forma
automatica, possibilitando a CONTRATANTE visualiza-los diretamente no sistema.

Dos valores brutos apurados serdo deduzidos o Valor de Dedugéo por Direcionamentos
e Atendimentos Incorretos (VDAI), o Valor de Deducgdo por Abandono (VDA), além de
outras deducdes previstas no item 11.4 deste Memorial Descritivo.

Consideram-se para efeito de remuneragéo todos os atendimentos realizados por meio
de ligagbes telefonicas atendidas (TA), ligagbes realizadas (quando demandadas pela
Bahiagas e que nao sejam complementares), os atendimentos eletrénicos (AE) e os
atendimentos presenciais (AP).

N

Pelas caracteristicas das atividades, a BAHIAGAS pagara a Contratada, valores
diferenciados para os servigos, conforme abaixo:

I. Valor do Minuto de Atendimento Telefonico (VM): valor especifico por minuto falado
de atendimento telefénico (ligacdes entrantes ou saintes), desde que relacionadas
ao objeto deste contrato.

a. Havendo atendimento telefénico no horario compreendido entre 22h00min e
05h00min (atendimento noturno), a BAHIAGAS adicionara 20% (vinte por
cento) ao Valor do Minuto (VM).

b. Ao Valor do Minuto (VM) das filas estratégicas, serd acrescentado um
percentual de 30%. As filas estratégicas definidas pela BAHIAGAS estdo
disponiveis no ANEXO MD.001 - Detalhamento de filas e canais de
relacionamento, podendo ser alterado a critério da BAHIAGAS, mediante
comunicacéo prévia.

Il. Valor do Atendimento Eletrébnico (VAE): valor por ocorréncia finalizada de
atendimento eletrénico. Poderéa fazer parte desse atendimento, quando necessério,
contato telefébnico com os clientes para complementacdo e finalizacdo do
atendimento.

lll. Valor do Atendimento Presencial (VAP): valor pago por ocorréncia de atendimento
realizado no posto de atendimento. Podera fazer parte desse atendimento, quando
necessario, contato telefénico com os clientes para complementacao e finalizacéo do
atendimento.
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a. Os atendimentos desistentes, ou seja, ndo efetivados por desisténcia do
cliente antes da convocac¢éo da senha, ndo serdo contemplados para fins de
faturamento.

6.4.5. Remuneracdo do Atendimento Telefonico (RAT)

6.4.5.1. A Remuneracao do Atendimento Telefénico seré calculada mensalmente conforme
formula abaixo:

{S[(NSM/NSPM,)*70%] + [(NQM/NQPM,)*30%]} * 5 (TA* VM), onde:

= NSM:: Nivel de Servico Médio do Teleatendimento

= NSPM¢: Nivel de Servico Padrédo Médio do Teleatendimento

= NQM:¢: Nivel de Qualidade Médio do Teleatendimento

= NQPM:: Nivel de Qualidade Padrao Médio

= TA: Tempo Total de Atendimento em minutos, por faixa horaria

= VM: Valor do Minuto, correspondente a faixa horaria (diurno ou noturno)

6.4.5.2. Quando o NSM; atingido for maior que o NSPM; definido, ndo havera acréscimo na
RAT.

6.4.5.3. Quando o NQM; atingido for maior que o NQPM; definido, ndo havera acréscimo na
RAT.

6.4.5.4. Nos primeiros 30 dias ap6s o inicio das atividades de atendimento, NS e NQ néo
serdo aplicados na remuneracao, de forma que a formula serd RTA = Y (TA*VM)

6.4.6. Remuneracédo do Atendimento Eletrénico (RAE)

6.4.6.1. A Remuneracdo do Atendimento Eletrénico sera calculada mensalmente conforme
férmula abaixo:

RAE = {3 [(NSMe/NSPMe)*70%)] + [(NQMe/NQPMe)*30%]} * > (QAE* VAE), onde:
= NSMe: Nivel de Servico Médio Eletrénico
= NSPMe: Nivel de Servico Padrdo Médio Eletrénico
= NQMe: Nivel de Qualidade Médio Eletrdnico
= NQPMe: Nivel de Qualidade Padrédo Médio Eletrénico
= QAE: Quantidade de Atendimentos Eletrdnicos entrantes no periodo apurado;
= VAE: Valor do Atendimento Eletrénico

6.4.6.2. Quando o NSMe atingido for maior que o NSPMe definido, ndo havera acréscimo
na RAE.

6.4.6.3. Quando o NQMe atingido for maior que o NQPMe definido, ndo havera acréscimo
na RAE.

6.4.6.4. Nos primeiros 30 (trinta) dias ap6s o inicio das atividades de atendimento, NS e
NQ nédo serdo aplicados na remuneracao, de forma que a formula serd RAE =
S (QAE * VAE).

6.4.7. Remuneracéo do Atendimento Presencial (RAP)

7, O/
(& o/
Edital de Consulta Publica N° 0001/2020 - P4gina 17 de 57 W



N
N
BAHIAGAS

COMPANHIA DE GAS DA BAHIA

EDITAL DE CONSULTA PUBLICA
N° 0001/2020

6.4.7.1. A Remuneracao do Atendimento Presencial serd calculada mensalmente conforme

férmula abaixo:
RAP = {[(NSMy/NSPM;)*70%] + [(NQMp/NQPM,)* 30%]} * ¥ (QAP * VAP), onde:
NSMp: Nivel de Servico Médio Presencial
NSPMp: Nivel de Servigo Padrdo Médio Presencial
NQMp: Nivel de Qualidade Médio Presencial
NQPMp: Nivel de Qualidade Padréo Médio Presencial
QAP: Quantidade de Atendimentos Presenciais

VAP: Valor do Atendimento Presencial

6.4.7.2. Quando o NSMp atingido for maior que o NSPMp definido, ndo haverd acréscimo

6.4.7.3.

6.4.7.4.

na RAP.

Quando o NQMp atingido for maior que o NQPMp definido, ndo havera acréscimo
na RAP.

Nos primeiros 30 (trinta) dias apds o inicio das atividades de atendimento, NS e
NQ nédo serdo aplicados na remuneracdo, de forma que a formula serd RAP =
> (QAP * VAP).

6.4.8. Valor de Deducgéo de Atendimento Incorretos (VDAI)

6.4.8.1.

6.4.8.2.

6.4.8.3.

Caso sejam identificados atendimentos ou tratamentos de ocorréncias prestados
com falta de cortesia do operador e/ou informacgBes incorretas/incompletas e/ou
descumprimento de rotinas pré-definidas, encaminhamentos indevidos, tendo ou
ndo gerado prejuizo financeiro a qualquer dos clientes da BAHIAGAS ou a prépria
BAHIAGAS, ou ainda a sua imagem institucional, a BAHIAGAS podera deduzir, a
seu critério, 0,2% (dois décimos percentuais) do valor bruto faturado (RAT + RAE +
RAP), para cada ocorréncia identificada.

VDAI = QAI*(0,02*RB), onde:
QAI = Quantidade atendimentos incorretos
RB = Remuneracéo Bruta (RAT + RAE + RAP)

O valor citado no item acima, Valor de Deducdo de Atendimentos Incorretos
(VDAI), sera deduzido na fatura do més em que for identificada a ocorréncia ou em
més subsequente.

Tal fato n&o isenta a CONTRATADA de ser acionada pela BAHIAGAS para apurar
a responsabilidade de outras consequéncias que possam ser ocasionadas pela
informacao incorreta prestada.

6.4.9. Valor de Deducédo por Abandono no Teleatendimento (VDAy)

6.4.9.1.

6.4.9.2.

Entende-se por chamadas abandonadas, todas aquelas desligadas apés o prazo
de atendimento determinado na respectiva fila de relacionamento, conforme
ANEXO MD.001 - Detalhamento de filas e canais de relacionamento.

Sempre que o percentual de abandono superar a tolerancia estabelecida pela
BAHIAGAS por fila de atendimento, serda deduzido o valor correspondente a
volumetria gerada pelo nimero de ligacdes abandonadas multiplicado pelo Tempo
Médio de Atendimento (TMA) da fila de atendimento no periodo da medicéo.
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VDA = {3[(QLA * TMA)* VM]}, onde:
= QLA = Quantidade de ligacdes abandonadas na fila, acima da tolerancia;
= TMA = Tempo Médio de Atendimento da fila correspondente

= VM = Valor do Minuto de Atendimento da faixa de horario / fila de
atendimento correspondente

6.4.9.3. Nao serao consideradas as ligacdes desistentes, ou seja, aquelas desligadas antes
do tempo de tolerancia definido para atendimento.

6.4.9.4. Nas filas estratégicas e horarios noturnos, serd aplicado o Valor do Minuto
correspondente.

6.5. Remuneracédo Final (RF)

RF = [(RAT + RAE + RAP) - VDAI — VDA
Onde:
= RAT = Remuneracéo do Atendimento Telefbnico
» RAE = Remuneracado do Atendimento Eletrdnico
= RAP = Remuneracdo do Atendimento Presencial
= VDAI = Valor de Deducéo de Atendimentos Incorretos
= VDA = Valor de Deducéo por Abandono no Teleatendimento

7. OBRIGACC)ES DA CONTRATADA RELACIONADAS AO OBJETO
7.1. Obrigacdes Gerais:

Além das demais obrigacdes estipuladas neste CONTRATO e na legislacdo vigente, cabera a
CONTRATADA:

7.1.1. Planejar, conduzir e executar 0s servicos com integral atendimento das especificagdes e
prazos estabelecidos no CONTRATO.

7.1.2. Informar e manter atualizados junto & BAHIAGAS o endereco, telefone(s) de contato e
endereco eletrénico de funcionamento de sua unidade administrativa e nas localidades
de execucéo dos servicos.

7.1.3. Tomar conhecimento e dar cumprimento a todas as especificacdes e responsabilidades
contidas na documentagcdo complementar, disponibilizada nos anexos deste Memorial
Descritivo, a saber:
= ANEXO MD.001 - Detalhamento de Filas e Canais de Relacionamento

= ANEXO MD.002 — Evolucédo da Volumetria

= ANEXO MD.003 - Cronograma de Implantacéo

= ANEXO MD.004 — Plano de Acompanhamento da Qualidade
= ANEXO MD.005 — Especificacdo de Uniforme

= ANEXO MD.006 — Requisitos Tecnolégicos

7.1.4. Manter prepostos e servicos de apoio a operacdo em todos os dias e horarios de
funcionamento.
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7.1.5.

7.1.6.

7.1.7.

7.1.8.

7.1.9.

7.1.10.

7.1.11.

7.1.12.

7.1.13.

Permitir a realizagdo de auditorias por representantes do CONTRATANTE ou por
orgao(s) externo(s), a qualquer tempo e periodicidade, atendendo tempestivamente as
demandas dos auditores que terdo acesso ilimitado a toda operacao e aos documentos a
ela relacionados.

Permitir acesso irrestrito ao ambiente fisico e as informacdes gerenciais da operacéo,
pelos representantes designados pelo CONTRATANTE.

Emitir posicionamento formal sobre reclamacdes de atendimento de responsabilidade da
CONTRATADA, registrados nos canais de relacionamento da CONTRATANTE,
Ouvidoria do Estado da Bahia, AGERBA ou qualquer outra instituicdo, no prazo maximo
de 72 (setenta e duas) horas.

Emitir posicionamento formal a CONTRATANTE sobre qualquer acionamento
relacionado ao presente contrato, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas;

Atender integralmente ao Decreto Lei n°6.523/08, de 31 de julho de 2008, que
regulamenta a Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990, e fixa as hormas gerais sobre o
Servico de Atendimento ao Consumidor — SAC, por telefone, bem como toda e qualquer

disposicdo legal vigente e pertinente a natureza do servico contratado ou que, por
ventura, venha a ser implantada por forca de lei.

Aplicar o Codigo de Etica do PROBARE — Programa de Auto-regulamentacdo do Setor
de Relacionamento (Call Center/ Contact Center/ Help Desk/ Sac/ Telemarketing), em
sua ultima verséo;

Apresentar em até 30 (trinta) dias apds a emissao da Autorizacdo de Servigo, um plano
de contingenciamento para diversas situagfes que possam impactar na qualidade e na
continuidade do servico de atendimento. O plano devera ser homologado pela
BAHIAGAS.

Manter a CONTRATANTE informada sobre qualquer alteragdo nos contratos trabalhistas
dos funcionarios vinculados ao contrato (admisséo, demissdo, afastamento, alteracédo
de cargo, salario ou lotagdo);

Fornecer a lista de todos os funcionarios vinculados ao presente contrato antes do inicio
das atividades e sempre que houver altera¢des nos contratos trabalhistas;

7.1.13.1. A lista devera conter, no minimo, as seguintes informacdes:

7.1.14.

7.1.15.

= Nome completo

= Matricula

» N°do RG e CPF

» Data de admissao

= Data de demissao

» Data do ASO (atestado de salide ocupacional)
= Data de Nascimento

= Lotacdo

= Cargo

Controlar chaves de identificagdo de acesso (range de ID) aos sistemas do
CONTRATANTE, comunicando tempestivamente as contratacbes e afastamentos da
operacao.

Fornecer os crachas de identificagdo funcional de todos os seus empregados vinculados
ao contrato em até 15 (quinze) dias apds a assinatura do contrato.
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7.1.16.

7.1.17.

7.1.18.

7.1.19.

7.1.20.

7.1.21.

7.1.22.

7.1.23.

7.1.24.

7.1.25.

7.1.26.

7.1.27.

7.1.28.

Definir e controlar a jornada de trabalho respeitando a legislagédo vigente e as entidades
de classe, instituindo mecanismos de controle de inicio e fim da jornada e vinculando o
horario aos sistemas fisicos e ldgicos.

Cumprir rigorosamente o que dispBe a Convencdo Coletiva de Trabalho da Categoria,
devendo apresentar a Convencédo vigente antes do inicio dos servicos e a cada ano,
dando conhecimento a CONTRATANTE, de todos os termos acordados em cada acordo
coletivo.

Assumir direta e exclusivamente, a responsabilidade pelas obrigacbes de natureza
trabalhista e/ou previdenciaria relativas aos empregados eventualmente alocados para
execucdo do CONTRATO, inclusive em eventuais acdes judiciais propostas
cumulativamente contra a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

N&o utilizar na execucdo do servico, mao-de-obra que esteja em desacordo com as
normas legais, seja na forma do trabalho forcado ou anédlogo ao escravo e ao infantil,
nem praticar atos que importem em infringéncia a legislacdo que trata do combate a
discriminacao de racga, género, direcao/orientacdo sexual e religido;

Efetuar o pagamento de todos os tributos (federais, estaduais e municipais) e encargos
sociais e/ou previdenciarios de seus empregados ou prepostos, assim como, quaisquer
despesas, judiciais ou extrajudiciais, que lhes sejam imputadas, decorrentes de agédo ou
omisséo, dolosa ou culposa, de sua responsabilidade.

Indenizar a CONTRATANTE e/ou terceiros por quaisquer danos ou prejuizos causados
por seus representantes legais, empregados ou prepostos, por acdo ou omissdo, bem
como pelos defeitos decorrentes de ma execucdo dos servicos por inobservancia de
obrigacdes contratuais.

Respeitar e fazer com que seus empregados e/ou prepostos respeitem as normas de
seguranga, codigo de ética e conduta da CONTRATANTE e demais obrigacdes
estabelecidas no presente CONTRATO.

Assumir todos os custos relacionados ao cumprimento dos requisitos de salde,
seguranga e meio ambiente, incluindo os dispostos no ANEXO Q12 do contrato.

Assumir, direta e exclusivamente, responsabilidade pelos danos causados em acidentes
de trabalho, ou acidentes envolvendo terceiros, que eventualmente vierem a ocorrer por
conta da execucdo do objeto deste CONTRATO.

Cumprir rigorosamente as exigéncias dispostas na NR 17 — Norma Regulamentadora de
Ergonomia, sobretudo os parametros estabelecidos em seu Anexo Il — Trabalho em
Teleatendimento / Telemarketing, em todos os ambientes de trabalho.

Manter um bom clima organizacional, com politicas de valorizacéo e reconhecimento que
assegurem o comprometimento com a qualidade do atendimento.

Fornecer os insumos necessarios as acdes motivacionais, como decoragéo do ambiente
em datas comemorativas, distribuicdo de brindes e premiacoes.

Fornecer os insumos tipicos de escritdrios quando necessarios ao atendimento, tais
como: papéis, insumos para impressoras, canetas, cadernos, lapis, borracha e afins,
além de todo o material de treinamento (flipchart, datashow e acessérios), aplicagédo de
testes ou pesquisas (apostila, encadernacao, reproducdes autorizadas, pincéis), de sua
utilizacdo, bem como equipamentos necessarios para o desenvolvimento da atividade
como impressoras, telefonia e link de dados com configuracdo suficiente para o 6timo
desempenho das atividades.
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7.1.29.

7.1.30.

7.1.31.

7.1.32.

Elaborar e ministrar treinamentos para capacitacao técnica e comportamental de todas
as equipes, antes do inicio das atividades e sempre que for necessario, em conformidade
ao anexo MD.004 — Plano de Acompanhamento da Qualidade.

Assumir todos os custos de mobilizacdo e viabilizagdo, insumos e equipamentos
envolvidos em qualquer atividade de treinamento.

Preservar todas as evidéncias relativas aos treinamentos realizados, de forma a permitir
a consulta pelo CONTRATANTE, a qualquer tempo.

Possibilitar o0 acesso de representantes designados pelo CONTRATANTE aos
treinamentos.

7.2. Sobre a infraestrutura do CONTACT CENTER
Caberd a CONTRATADA:

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

Disponibilizar toda infraestrutura necessaria a execucao dos servigos de atendimento de
1° e 2° nivel nos canais de atendimento telefénico e eletrénico (Contact Center) e de
gestdo continuada (supervisdo, monitoria, capacitacdo e backoffice), constituida de
ambiente fisico, mobiliario, microcomputadores, aparelhos de telefonia, hardware e
softwares, canais de telefonia e Unidade de Resposta Audivel (URA).

Fornecer toda estrutura necessaria para realizar a comunicagao com a estrutura de voz e
de dados da CONTRATANTE, cuja manutencdo e gerenciamento dos links de voz e
dados serdo de sua responsabilidade;

Fornecer sistema supervisério para monitoramento e controle de chamadas telefénicas e
atendimentos virtuais, com interface web (world wide web), integrado a central telefénica
PABX e aos atendimentos eletrdnicos, com permisséo irrestrita a CONTRATANTE.

7.2.3.1. O sistema supervisorio devera conter, no minimo, a possibilidade de escuta das

7.2.4.

chamadas em tempo real, a possibilidade de download de gravacdes de todas as
chamadas ativas e receptivas oriundas dos atendimentos, a visualizacdo das
tratativas em canais eletrbnicos, relatorios instantaneos, diarios e mensais
contendo os totalizadores de atendimento por tempo e por unidade de ocorréncia
(demandas entrantes, demandas saintes, demandas atendidas e abandonadas),
bem como a possibilidade de extrair os resultados dos indicadores de qualidade de
cada canal, de acordo com os parametros estabelecidos no anexo MD.006 —
Requisitos tecnolégicos deste Memorial Descritivo.

Fornecer plataforma de gestdo multicanais integrada para controle dos registros de
atendimentos eletrénicos e de voz, em ambiente web, para realizacdo dos atendimentos
aos usuarios, bem como ferramenta de desenvolvimento qualitativo dos servicos da
Central de Relacionamento.

7.2.4.1. A BAHIAGAS fornecera ao seu exclusivo critério outros sistemas para apoio a

7.2.5.

funcdo de atendimento ao cidaddo, para informacfes especificas de servigcos
publicos.

Executar solicitacGes de alteracéo de fluxos e fraseologia da URA em até 24 (vinte e
quatro horas), apds solicitacdo formal da BAHIAGAS;

7.2.5.1. Em caso de situa¢gbes contingenciais, o prazo para atendimento a solicitagdo sera

de, no maximo, 60 (sessenta) minutos;
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7.2.6.

Fornecer fones de ouvido tipo headfone conforme especificacdo contida no ANEXO
MD.006 — Requisitos Tecnolégicos, e qualquer outro recurso de escuta necessario, tais
como: mddulo carona, dispositivo de conexdo ao telefone para cada profissional que o
necessite como ferramenta de trabalho, tais como as atividades de operacao, supervisao,
monitoria, backoffice, suporte operacional e treinamento, sendo as reposi¢ées imediatas
e necessarias de sua responsabilidade, conforme caracteristicas minimas, obrigatérias,
contidas neste Memorial Descritivo.

7.2.6.1. Disponibilizar de forma on line, todas a gravacdes de chamadas ativas e

receptivas, imediatamente ap0s a realizacao dos atendimentos;

7.2.6.2. As gravacfes devem estar organizadas de forma a possibilitar a busca do arquivo

por diversos parametros (numero de protocolo, telefone de origem, nome do
atendente, data e hora do atendimento, etc);

7.2.6.3. Os arquivos de gravagado devem estar disponiveis para download em extensdo de

audio .wav, .mp3 ou outra que seja executavel através do Windows.

7.3. Sobre o posto de ATENDIMENTO PRESENCIAL localizado na sede:
Caberd a CONTRATADA:

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

Atender integralmente a Lei n° 10.048, de 08 de Novembro de 2000, que fixa as normas
gerais sobre atendimento prioritario, em reparticdes publicas e empresas concessionarias
de servigos publicos, bem como toda e qualquer disposi¢éo legal vigente e pertinente a
natureza do servigo contratado ou que, por ventura, venha a ser implantada por forga de
lei.

Cumprir integralmente a Norma Regulamentadora n° 17 (NR-17), proporcionando o

méximo de conforto, seguranga e eficiéncia no desempenho das atividades e no
ambiente de trabalho.

Zelar pela boa aparéncia do ambiente de atendimento, pelo bem-estar e seguranca dos
clientes e funcionarios, de forma a manter integra a imagem da Bahiagas, perante o
publico;

Fornecer uniforme completo para todos os trabalhadores, conforme especificacdes

contidas no anexo MD.005 — Especificacdo Técnica de Uniforme, deste Memorial
Descritivo.

No ambiente de atendimento n&o sera permitido:
= Alimentacao dos funcionarios;

= Armazenamento ou exposicdo de qualquer objeto pessoal (bolsas, capacetes,
adesivos, porta-retratos, etc.);

= Exposicao visual de qualquer simbologia de cunho pessoal, ideoldgico ou religioso;

= LigacBes particulares ou uso de celular;

Zelar pelo bom funcionamento de todos os itens relacionados as instalacdes prediais
(esquadrias, portas, persianas, climatizacdo, manutencdo hidraulica e elétrica,
jardinagem, etc.) realizando imediatamente a abertura de chamados no sistema da
Bahiagas para realizagdo da manutencao contingencial.

Fornecer plataforma de gestdo de atendimento presencial que permita o monitoramento
e o controle dos atendimentos, com interface web, integrado a um sistema supervisorio,
com permissao irrestrita a CONTRATANTE.
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7.3.7.1. A plataforma de gestdo devera disponibilizar:

= Relatdrios instantaneos e periodicos acerca dos totalizadores e indicadores de
qualidade do atendimento, de acordo com a métrica estabelecida neste
Memorial Descritivo.

= Sistema de gestdo de fila de atendimento, interligado a um totem de auto-
senha com chamamento por monitor, que possibilite a extracdo automatica do
indicador TEA (tempo de espera do atendimento) diretamente do sistema
supervisorio;

= Opindmetros, instalados no local, ou sistema similar, interligados a plataforma
de gestdo, que possibilite a extragdo automatica do indicador ISC (indice de
satisfacdo do cliente) pela CONTRATANTE;

NOTA: Todos os equipamentos necessarios ao funcionamento da plataforma de
gestdo, como monitores, totens e opindmetros, deverdo ser fornecidos pela
CONTRATADA,

8. OBRIGACOES DA CONTRATANTE RELACIONADAS AO OBJETO
8.1. Caberd a CONTRATANTE:

8.1.1.

8.1.2.

8.1.3.

8.1.4.

Atender as solicitacdes feitas pela CONTRATADA, quando cabiveis e conforme
estabelecido no presente CONTRATO.

Informar a CONTRATADA o nome e meios de contatos do fiscal e Gestor do
CONTRATO

Notificar formalmente a CONTRATADA, sobre irregularidades e defeitos porventura
verificados na execucdo dos servigos, podendo a seu critério, estipular prazo para que
sejam corrigidos.

Disponibilizar infraestrutura necessaria a execucao dos servicos no posto de atendimento
localizado no pavimento térreo da sede da CONTRATANTE, constituida de ambiente
fisico climatizado, aparelhos de telefonia, canais de telefonia, link de dados e roteadores.

8.1.4.1. A sede da companhia dispbe de banheiros e agua potavel, préximo ao local de

trabalho, além de uma copa com geladeira, micro-ondas e mesas, para uso de
todos os funcionarios.

8.1.4.2. A Bahiagés ficara responsavel pela manutencédo periddica e contingencial de toda

a infraestrutura fornecida por ela (ar condicionado, esquadrias, pisos, portas, link
de dados e canais de telefonia) em seu posto de atendimento, localizado na sede;

8.1.4.3. Cabera a Bahiagas, realizar a limpeza periddica e contingencial do posto de

8.1.5.

8.1.6.

8.1.7.

atendimento localizado na sede;

Disponibilizar servico de 0800 e o pagamento das faturas relacionadas a estas linhas
telefonicas.

Fornecer os conteudos dos treinamentos sobre servigos e procedimentos de atendimento
aos multiplicadores da CONTRATADA.

Manter atualizados os procedimentos de atendimento, comunicando tempestivamente as
alteracOes para que a CONTRATADA possa preparar-se para o atendimento.
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8.1.8. Disponibilizar equipe técnica, quando solicitada pela CONTRATADA, para esclarecer
dividas dos multiplicadores e auxiliar na disseminacdo de conhecimentos mais
complexos.

8.1.9. Fornecer crachas de acesso a todos os empregados vinculados ao contrato, lotados na
sede da BAHIAGAS.

8.1.10. Cadastrar e descadastrar os colaboradores da CONTRATADA nos sistemas de
atendimento e acesso, fornecidos pela BAHIAGAS.

9. GESTAO E FISCALIZACAO PELA BAHIAGAS

9.1.

9.2.

9.3.

Todos o0s servicos objeto deste contrato serdo fiscalizados pela BAHIAGAS, através de
prepostos credenciados junto a CONTRATADA, obrigando-se esta assegurar a esses prepostos
livre acesso aos locais de servicos e facilitar tudo para que a fiscalizagdo possa exercer
integralmente a sua funcdo e com ela entender-se diretamente sobre os assuntos ligados aos
servi¢os contratados.

Sem prejuizo de outras atribuicbes inerentes a funcao, a fiscalizacido da BAHIAGAS podera:

9.2.1. Sustar qualquer servico que ndo esteja sendo executado de acordo com as
especificagcbes aprovadas ou com as normas estabelecidas pela BAHIAGAS;

9.2.2. Recusar servigos executados em desacordo com as disposi¢des deste contrato;

9.2.3. Indicar & autoridade competente os fatos que possam propiciar a aplicagdo de sanc¢des e
multa a CONTRATADA, nos termos deste contrato;

9.2.4. Sustar o encaminhamento de faturas da CONTRATADA relativas a servi¢os incorretos,
dando conhecimento por escrito a CONTRATADA e estabelecendo prazo para
atendimento das correcdes necessarias;

9.2.5. Examinar a documentacdo da CONTRATADA relativa ao pessoal empregado na
execucao dos servigos contratados, podendo exigir a apresentacdo dos comprovantes de
atendimento das obrigacfes trabalhistas e previdenciarias correspondentes.

9.2.6. Solicitar o imediato afastamento de empregado ou preposto da CONTRATADA que
esteja apresentando riscos a operacao, inclusive a imagem da BAHIAGAS ou que esteja
dificultando a acao fiscalizadora;

A fiscalizacdo da BAHIAGAS n&o diminui, nem exclui a responsabilidade da CONTRATADA
pela qualidade e correta execucéo dos servigos.

10. GARANTIA TECNICA DO OBJETO
N&o aplicavel

11. TIPOS INFRACIONAIS PARA SANCIONAMENTO

111

11.2.

. Ante eventual descumprimento total ou parcial deste Memorial Descritivo, a CONTRATADA
ficara sujeita as seguintes sancdes, sem prejuizo das demais cominacdes previstas no
Contrato de Prestacdo de Servicos:

. Adverténcia;

" Penalidades Operacionais

Tais sancdes estao relacionadas a ma qualidade na execucdo dos servicos objeto do
contrato, em concordancia aos parametros definidos neste Memorial Descritivo, portanto, a
sua notificacdo tem origem na acéo fiscalizatéria e sua aplicacdo independente das sancfes
previstas no Contrato de Prestacdo de Servicos, podendo ser adimplidas através da medicéo
mensal;
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11.3.

11.3.1.

11.3.2.

11.3.3.

11.4.

11.4.1.

11.4.2.

Adverténcia

A adverténcia sera aplicada por exclusivo critério da CONTRATANTE, e apenas em
situacdes que nao acarretem prejuizo para a BAHIAGAS e que ndo comprometam a
continuacado da prestacao dos servicos.

A adverténcia deverd ser encaminhada por escrito e conter o devido prazo para
regularizacdo da pendéncia, quando aplicavel.

Em caso de reincidéncia do fato ou de ndo cumprimento do prazo concedido para
regularizacdo da nao conformidade, poderdo serao aplicadas as sancdes previstas no
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS.

Penalidades Operacionais

A penalidade operacional serd aplicada nas situagBes, condicdes e percentuais
indicados, de acordo com a classificacdo da nao-conformidade.

As ndo-conformidades identificadas no atendimento séo classificadas de acordo com o
grau de impacto na satisfacdo do cliente, e na imagem da BAHIAGAS, podendo ser
consideradas leves, graves ou inaceitaveis.

11.4.2.1. Nao-Conformidades Leves: sdo aquelas cujo impacto na qualidade do

atendimento é considerado baixo. Acarreta deducdo de 1% (um por cento) sobre
a remuneracgdo final (RF) calculada, para cada ocorréncia e/ou dia afetado,
cumulativamente.

11.4.2.2. Nao-Conformidades Graves: sdo desempenhos em desacordo com 0 esperado

gue causam grande impacto na satisfacdo do cliente. Acarreta deducédo de 3%
(trés por cento) sobre o valor mensal da remuneracao final (RF) calculada, para
cada ocorréncia e/ou dia afetado, cumulativamente.

11.4.2.3. Nao-Conformidades Inaceitaveis: sdo aquelas de alto impacto na satisfacdo do

11.4.3.

11.4.4.

11.45.

11.4.6.

11.4.7.

cliente e que colocam em risco a imagem da BAHIAGAS e sua relagdo com os
clientes, podendo causar prejuizos financeiros. Acarreta deducao de 5% (cinco
por cento) sobre a remuneracao final (RF) calculada, para cada ocorréncia e/ou
dia afetado, cumulativamente.

As penalidades operacionais que por porventura a CONTRATADA der causa, serdo
descontadas do faturamento mensal ou de pagamentos eventualmente devidos pela
CONTRATANTE, ou ainda por outro meio que satisfaca a liquidacéo do débito, inclusive
descontado da garantia, de forma a promover a devida compensacéo.

As ndo-conformidades serdo notificadas a CONTRATADA por escrito, inclusive por

endereco eletrdnico, que devera ser mantido atualizado junto a BAHIAGAS.

A CONTRATADA podera recorrer da aplicacdo da(s) penalidade(s), em peticdo
motivada, dentro do prazo improrrogavel de 05 (cinco) dias corridos, a partir da data do
recebimento da notificacé@o, obrigando-se a CONTRATANTE, em prazo igual, comunicar
a manutencao ou extin¢cdo da penalidade operacional.

A suspensdo da penalidade operacional podera ocorrer desde que sejam aceitas as
justificativas apresentadas pela CONTRATADA e que sejam implantadas acdes de
correcao visando atender as metas estabelecidas e evitar reincidéncias;

Quaisquer nao-conformidades influenciadas por problemas ou outros motivos os quais,
comprovadamente, a BAHIAGAS tenha dado causa, ndo serdo motivos de penalidade a
CONTRATADA,
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11.4.8. As demais inadimpléncias, em caso de inexecucao total ou parcial do servigo, estardo
sujeitas as penalidades previstas na legislagdo vigente e no contrato constante neste

Edital;
11.5. Graduacédo de Nao-conformidades
ITEM ~ .
CONTRATUAL NAO-CONFORMIDADE GRADUACAO
Funcionario sem fardamento ou identificagdo (crachd) ou
FARDAMENTO | trajando o mesmo em desacordo com o estabelecido no | LEVE
MD / Fardamento fornecido fora de especificacdo
ALTERACAO Deixar de executar as alteracdes na configuragcdo dos
DA URA /| fluxos e fraseologias da URA ou das pesquisas aplicadas LEVE
FLUXOS / | quando solicitado pela CONTRATANTE ou fornecé-las em
PESQUISAS desacordo com os prazos estabelecidos neste MD;
GRAVACOES / Deixar de disponib_ilizAar acesso imed_iato as gravagc”)es ou
EVIDENCIAS qualquer outra eV|denC|_a_ de atendimento ou deixar de
DE fornece-las quando solicitado pela CQNTRATANTE ou | GRAVE
ATENDIMENTO fornece—lgs em desaco.rdo com 0s parametros e prazos
estabelecidos neste MD;
INOPERANCIA | Inoperancia do Sistema Supervisorio e/ou das Plataformas
DO SISTEMA | de gestdo de Atendimento e/ou do sistema de registro de GRAVE
DE atendimentos, por causa alheia a CONTRATANTE, por
ATENDIMENTO | periodo superior a 2 (duas) horas;
Deixar de executar o registro tempestivo dos atendimentos
i.ESLSDTSEN.Pg ou de tramita-los no sistema de atendimento da | GRAVE
CONTRATANTE;
Mé qualidade do audio nas gravacdes fornecidas e/ou no
QUALIDADE audio ou escuta da URA ou durante o teleatendimento, que
DE AUDIO E | causem desconforto ou dificuldade de compreensédo entre | GRAVE
ESCUTA as partes, tais como volume inadequado, barulho no
ambiente, ruidos, picotamento ou retorno de voz (eco).
Desvio de conduta que provoque risco ou danos a imagem
CONDUTA da Contratante, inclusive financeiros, e/ou utilizacdo de | INACEITAVEL
informacdes da Bahiagas em beneficio proprio.
INTERRUPCAO R . . .
DO  SERVICO Interrupcdo do servigo .de atendimento ao cliente, em )
DE qgualguer canal de relacionamento, por mais de 1(uma) | INACEITAVEL
ATENDIMENTO hora, a cada 24h;

12. REQUISITOS DE QSSMA

12.1.

Conforme definicdes do anexo Q-12 do Contrato de Prestagéo de Servicos.

13. EXIGENCIA DE AMOSTRA NA EXECUCAO DO CONTRATO

13.1. A CONTRATADA devera fornecer exemplares de cada modelo do uniforme que sera utilizado
pelos funcionarios do atendimento presencial, conforme especificacdo contida no anexo
MD.005 — Especificagcdo Técnica de Uniforme, no periodo definido no Cronograma de
Implantacdo dos Servicos, para homologacéo.

13.2. O nao fornecimento e/ou a ndo homologacao técnica dos exemplares solicitados, impedira o

inicio da execucao efetiva dos servicos pela CONTRATADA.
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14. INCLUSOES NO PRECO

Além dos custos relacionados a tributos, taxas, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, a
CONTRATADA devera prever todos os demais custos necessarios ao perfeito cumprimento das
obrigacfes objeto do Contrato, conforme as especificacdes e condigbes constantes neste Memorial
Descritivo e seus anexos.

A CONTRATADA devera prever, dentre outros, 0s custos relacionados a(0):

14.1. Cumprimento dos requisitos de salde, seguranca e meio ambiente, incluindo os dispostos no
ANEXO Q12 do contrato.

14.2. Implantacdo, operagéo e gestdo continuada do Contact Center, incluindo:

14.2.1. Infraestrutura fisica: ambiente fisico, mobiliario, climatizagdo, limpeza, manutencéo,
seguranca patrimonial e insumos de qualquer natureza (copa, higiene e outros
materiais que tenham uso constante e de utilizacdo indispensavel pelos seus
empregados).

14.2.2. Infraestrutura tecnolégica: microcomputadores, sistema Telecom (PABX/DAC/URA/CTI e
outros), tecnologia necessaria ao atendimento telefénico para clientes com deficiéncia
auditiva e de fala (ADAF), equipamentos (headset, suporte carona e outros), links de
dados e de voz, sistema supervisério, de gravacdo e monitoramento (voz e telas) com
acesso irrestrito a Bahiagas de acordo com os parametros estabelecidos no anexo
MD.006 — Requisitos tecnoldgicos deste Memorial Descritivo.

14.2.3. Suporte e manuteng¢do de toda infraestrutura tecnolégica (corretivas e evolutivas)
14.3. Operacéo e gestado continuada do Posto de Atendimento Presencial, incluindo:

14.3.1. Plataforma de gestdo de atendimento presencial e seus equipamentos (monitores e
opinbmetros), com interface web e integrado ao sistema supervisério, com permissao
irrestrita a CONTRATANTE de acordo com os parametros estabelecidos no anexo
MD.006 — Requisitos tecnoldgicos deste Memorial Descritivo.

14.3.2. Uniforme completo para todos os trabalhadores conforme caracteristicas e quantidades
definidas no anexo MD.005 — Especificacdo Técnica de Uniforme;

14.3.3. Insumos tipicos de escritérios quando necessarios ao atendimento, tais como: papéis,
canetas, cadernos, lapis, borracha e afins, além de todo o material de treinamento
(flipchart, datashow e acessoérios), aplicacdo de testes ou pesquisas (apostila,
encadernacao, reproducdes autorizadas, pincéis), de sua utilizacao;

15. ANEXOS
15.1. ANEXO MD.001 - Detalhamento de filas e canais de relacionamento
15.2. ANEXO MD.004 — Plano de Acompanhamento da Qualidade
15.3. ANEXO MD.005 - Especificacédo de Uniforme
15.4. ANEXO MD.006 — Requisitos Tecnologicos para Operacao
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ANEXO MD.001 - DETALHAMENTO DE FILAS E CANAIS DE RELACIONAMENTO
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NIVEL DE SERVICO NIVEL DE TOLERANCIA MAXIMA
* KK
DETALHAMENTO DE FILAS PADRAO QUALIDADE PADRAO POR ABANDONO
CANAL / FILA DE RELACIONAMENTO ESTRATEGICO? (+30%) HORARI?+2§;LE3TIJ)IMENTO TMA (min.) NSP NSPM NQP NQPM TA TAM
(J
CONVENCIONAL NAO Segunda a sexta, exceto 04:55 95% / 30s 95% 1% / 30s
o feriados, de 7h as 19h
>
E EMERGENCIA / URGENCIA SIM 04:27 95% / 20s 95% 1% / 20s
2 24h por dia, inlusive feriados 95% 95% 1%
w
:: E:fA(ﬁTENDIMENTO A DEFICIENTES AUDITIVOS E DE SIM - 95% / 20s 95% 1% / 20s
=
p Segunda a sexta, exceto . o o o
OUVIDORIA NAO feriados, de 7h 3s 15h 02:33 95% / 30s 95% 1% / 30s
FALE CONOSCO (website) NAO N/A 90%
90% / 48h 1% / 48h
CLIENTE ON LINE (website e aplicativo) NAO N/A 90%
S
2
‘2 DOCUMENTAL (SITE E APLICATIVO*) SIM Segunda a sabado (diurno) N/A 90% / 24h 90% 90% 90% 1% / 24h 1%
5
CHAT* NAO ok 90% / 1 min. 90% 1% / 1 min.
WATHSAPP* NAO ok 90% / 1 min. 90% 1% / 1 min.
SRAGN
s
f /f),,u-\:
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NORMAL NAO ok 95%
Z 90% / 15 1%/ 15
o Segunda a sexta, exceto min. min.
é PRIORITARIO NAO feriados, de 8h as 18h e ** 90% 95% 95% 1%
= Sabado de 8h as 12h
a 10, 0,
80+ SIM ok 90/"/ 10 95% 14’(10
min. min.
TMA - Tempo Médio de Atendimento *Servigo ndo implantado
NSP - Nivel de Servigo Padrdo **informagdo ndo disponivel
*** Média mensal - Periodo de AGO/2018 a
NSPM - Nivel de Servico Padrdo Médi
ivel de Servigo Padrdao Médio AGO,/2019
NQP - Nivel de Qualidade Padrdo
NQPM - Nivel de Qualidade Padrdao Médio
TA - Taxa de abandono
TAM - Taxa de Abandono Médio
SAMAG
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ANEXO MD.004 — PLANO DE ACOMPANHAMENTO DA QUALIDADE

. A execucéo integral do Plano de Acompanhamento da Qualidade é obrigatéria pela CONTRATADA
e sera objeto de auditoria total pela BAHIAGAS de todos os procedimentos utilizados, podendo a
BAHIAGAS interferir a qualquer tempo na metodologia, pardmetros e execucdo, buscando a

correcdo, melhoria e conformidade da prestacéo dos servigcos contratados.

. A BAHIAGAS podera realizar o acompanhamento das atividades dos supervisores, monitores e
operadores da CONTRATADA realizando a escuta das gravagfes, o0 acompanhamento de registros
nos sistemas da companhia, utilizando-se de ferramentas que possam simular situacdes reais de
atendimento (cliente oculto), ou até mesmo contratando empresa especializada para mensurar a

gualidade dos servicos prestados.

. A BAHIAGAS podera realizar o acompanhamento das atividades dos multiplicadores da
CONTRATADA, preparando-os para ministrar treinamentos nos assuntos relacionados a

BAHIAGAS e participando como ouvinte nas turmas de treinamentos ministrados aos operadores

. A BAHIAGAS podera monitorar qualquer operador ou supervisor da CONTRATADA, diretamente ou
através da monitoracéo, bem como contratar empresa externa para monitorar/auditar a qualidade
do atendimento prestado pela CONTRATADA.

. MODULO DE PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS
5.1. Objetivos:

5.1.1. Medir a satisfacdo dos clientes abordados de modo a adequar o modelo de gestdo

sobre produtos/servicos de acordo com o mercado e as exigéncias do cliente.

5.1.2. Medir a satisfacdo dos clientes abordados em rela¢éo ao atendimento recebido pelo

SAC da Bahiagas, em todos os canais de relacionamento;

5.1.3. Identificar as vantagens competitivas, vulnerabilidades e aspectos capazes de fidelizar
clientes.

5.1.4. Auxiliar o processo de elaboracéo e acompanhamento de Planos de Maximizagdo da

Satisfacdo e Fidelidade do Cliente;
5.2. Publico Alvo:

5.2.1. Usuarios do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) da Bahiagas;
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5.3.

5.4.

5.5.

Periodicidade:

5.3.1. O periodo regular de aplicacao das Pesquisas de Satisfacdo dos Usuarios podera ser

ocasional ou continuo:

5.3.2. Ocasional: a partir de solicitagdo dos gestores da BAHIAGAS ou por motivo de

verificacdes pontuais;
5.3.3. Continuo: a partir de cada atendimento, por periodo indeterminado;

5.3.4. A CONTRATADA devera emitir mensalmente, juntamente com a medi¢cdo mensal, o
Relatério do Nivel de Satisfacao do Cliente das pesquisas continuas, considerando os

resultados apurados em cada canal de relacionamento e fila de atendimento.
Recursos:

5.4.1. Pesquisa eletrbnica, utilizando recursos da Unidade de Resposta Audivel (URA),
mensagens eletrdnicas (sms, e-mail ou similar) ou opindmetros virtuais, apés a

concluséo dos atendimentos telefénicos e eletrdnicos (e-mail e chat).

5.4.2. Pesquisa eletrdnica, utilizando recurso de opindmetros, mensagens eletrénicas (sms,

e-mail ou similar), durante ou ap6s o atendimento presencial;

5.4.3.Pesquisa Humana, utilizando perguntas realizadas pelo Operador de
Telesservigos/telemarketing (apenas nos casos de pesquisas ocasionais), de acordo

com a estratégia definida pela BAHIAGAS;
Procedimentos Operacionais para Medicdo da Satisfacao:

5.5.1. As questbes da pesquisa serdo elaboradas pela CONTRATANTE para identificar,

validar e priorizar os interesses da BAHIAGAS;

5.5.2. As perguntas serdo elaboradas de forma a obter respostas objetivas, nas quais os
usuarios avaliardo o atendimento atribuindo notas numa escala determinada pela
BAHIAGAS,;

5.5.3. Caso ocorram alteracBes das questfes, a CONTRATADA tera até 05 (cinco) dias

Uteis para se adaptar.
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5.5.4.

5.5.5.

5.5.6.

5.5.7.

5.5.8.

5.5.9.

5.5.10.

5.5.11.

5.5.12.

Para mensuracdo dos elementos basicos que compdem o atendimento e/ou
abordagem, a pesquisa tera um ou mais itens de avaliacdo que serdo definidos e
alterados a critério exclusivo da BAHIAGAS, com base nas melhores préaticas do
Mercado e nos Conhecimentos, Habilidades e Atitudes necessarios a cada fila / canal

de relacionamento.

A CONTRATADA devera atuar de forma transparente durante a realizacdo da
pesquisa, de modo que as amostras coletadas possam refletir a realidade do

atendimento e ndo um ambiente diferenciado durante o periodo de realizagéo.

Para execucdo deste requisito, a CONTRATADA devera apresentar, mensalmente,
amostra de no minimo 80% (oitenta por cento) de transferéncias ou encaminhamentos
de pesquisa (automaticos ou ndo), em relacdo ao numero total de atendimentos

realizados, para cada canal de relacionamento;

O desempenho relacionado ao percentual de transferéncias serd o Indice de
Encaminhamento de Pesquisa (IEP);

Ao final do atendimento, os usuarios atendidos deverdo ser convidados a participar da

pesquisa e a responder as perguntas propostas;

Nas pesquisas continuas, que tém impacto direto no faturamento, as respostas
deveréo ser registradas diretamente pelo entrevistado, utilizando recursos eletrdnicos

ou virtuais;

Todo processo de coleta da amostra devera ocorrer de forma autbnoma, ou seja, 0
participante avaliara o atendimento diretamente no sistema de gestdo do canal de

relacionamento correspondente.

A tabulacdo das respostas obtidas devera ocorrer de forma automatica. Nao sera
permitida a entrada manual dos dados obtidos em qualquer etapa do processo de

apuracao;

A apuracdo de dados deverd ocorrer de forma automatica, possibilitando a
CONTRATANTE visualizar os resultados direto no sistema.
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5.6.

Resultados:

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

Os relatérios contendo os resultados da pesquisa deverdo ser emitidos de forma
automatizada, com possibilidade de selecdo do periodo, operador, fila e/ou canal de

relacionamento;

Os resultados dos niveis de satisfacdo, deverdo estar disponiveis para consulta online
pela BAHIAGAS, para fins de acompanhamento eventual da qualidade dos servigos

prestados e fiscalizag&o dos indicadores definidos em contrato.

O Relatério do Nivel de Satisfacdo do Cliente devera considerar os seguintes

indicadores:

* indice de Encaminhamento para Pesquisa (IEP): numero de pesquisas
encaminhadas divido pelo nimero de atendimentos realizados — Meta: minimo de

80% (oitenta por cento);

= indice de Satisfagio do Cliente (ISC): nimero de avaliagbes positivas (dentro da
margem de conceito definida pela Bahiagas), dividido pelo nimero de pesquisas
validas (respondidas) — Meta: minimo de 90% (noventa por cento) de avaliagcdes

com conceito positivo.

NOTA 1: caso a pesquisa esteja relacionada a mais de um item, o ISC sera composto pela

média do ISC de todos os itens avaliados.

NOTA 2: caso a rotina de avaliagdo utilizada ndo necessite de encaminhamento (rotina

automatizada), o IEP nédo sera considerado para fins de célculo.

6. MODULO DE MONITORAMENTO

O Monitoramento é um instrumento de afericdo da qualidade e conformidade do atendimento, que
devera ser realizado pela CONTRATADA.

6.1.

Obijetivos

Auxiliar o processo de melhoria continua da qualidade no atendimento;

. Avaliar o conhecimento sobre produtos e servicos e uso correto dos procedimentos dos

operadores;

Verificar habilidades de comunicacao e de interacao;
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iv. Verificar o padrdo de atendimento das ligagdes e do atendimento eletrénico;

v. Verificar o tratamento dispensado aos clientes e usuarios dos servicos da BAHIAGAS de

acordo com os quesitos pré-definidos pela BAHIAGAS;

NOTA: o monitoramento ndo sera considerado para fins de calculo do NQM na remuneracao

final, entretanto seus resultados serdo ponderados na avaliacdo da qualidade do servico.

6.2. Publico Alvo

6.2.1.

O publico-alvo da monitoria sdo os operadores alocados em todos os canais de

relacionamento e filas de atendimento.

6.3. Periodicidade:

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.3.5.

6.3.6.

6.3.7.

O relatério de monitoria é parte integrante da medicdo mensal, portanto devera ser

entregue mensalmente, juntamente com a mesma;

Mensalmente, a equipe de monitoria da CONTRATADA devera monitorar, pelo menos,
8 (oito) atendimentos por operador, sendo no minimo 02 (dois) atendimentos por

semana, selecionados aleatoriamente.

Os oito atendimentos monitorados devem ser distribuidos considerando toda a jornada

de trabalho do operador;

Nos casos de desligamento, licenca, férias e demais afastamentos, o operador tera
avaliacbes em numero proporcional aos dias trabalhados, considerando, no minimo,

duas avalia¢des por semana.

Os monitoramentos deveréo ter reflexos tempestivos, devendo seus resultados serem
repassados aos operadores e demais profissionais interessados em, no maximo, 03

(trés) dias ap6s o atendimento/abordagem;

Diante da ocorréncia de reclamacdo, em relacdo a determinado operador, 0 mesmo

dever& ser monitorado, independente da midia e do cronograma pré-estabelecido.

A BAHIAGAS podera monitorar a operacéo de forma amostral, independente da midia

utilizada, que podera ser voz ou escrita.
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6.4. Recursos

6.5.

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.

6.4.5.

Nota:

Sistema de escuta e gravacgao telefénica, gravacéo de ligacdes, gravacao de tela de
microcomputadores, acompanhamento de respostas fornecidas por e-mail, chat ou

whatsapp, além de registro dos dados do monitoramento;
Gravacoes de ligacdes telefbnicas relativas ao atendimento feito pelos operadores;

Gravac0Oes de tela de microcomputadores no processo do atendimento/abordagem feito

pelos operadores;
Fones de ouvido tipo headfone;

Utilizacdo de técnicas de Cliente Oculto, com emissao de relatdrios contendo registro
das ndo-conformidades porventura observadas, e 0s respectivos indicativos de agcdes

de melhoria.

todos 0S recursos necessarios ao monitoramento, assim como 0S sistemas e
aplicativos, serdo fornecidos pela CONTRATADA com acesso irrestrito a
CONTRATANTE.

Procedimentos Operacionais para o Monitoramento:

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

Exercer o servico de monitoramento de forma que todos os operadores sejam

avaliados, independente da midia utilizada, que podera ser voz ou escrita.

Escutar ligacBes telefénicas ativas e receptivas, relativas aos atendimentos realizados

pelos operadores;

Monitorar os atendimentos realizados por e-mail, redes sociais, chat ou outro meio de

comunicacgao eletrbnico.

Monitorar a tela de microcomputadores no processo de atendimento feito pelos

operadores;
Realizar feedback para os operadores, baseado nos monitoramentos e avaliagfes;

Identificar necessidades de treinamentos especificos e/ou de nivelamento de

informacgdes;
Promover féruns de debate, de nivelamento e de padronizacédo dos atendimentos;
Registrar e manter o registro histérico dos monitoramentos efetuados;
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6.5.9. Emitir parecer relativo a apuracdo de reclamacfes registradas na Ouvidoria ou em

outro canal, relativas SAC, com as devidas providéncias a serem tomadas, registrando

em base historica as informacgfes passadas e os resultados da apuracao;

6.5.10. Elaborar e apresentar relatério mensal de monitoria, para acompanhamento dos

resultados pela CONTRATANTE;

6.6. Resultados:

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

6.6.5.

6.6.6.

6.6.7.

A qualidade das interacdbes com os clientes da BAHIAGAS devera ser avaliada

considerando, no minimo, as seguintes dimensdes e sua respectiva pontuacao:

» Conhecimento Técnico: conhecimento sobre produtos e servicos e uso correto dos

procedimentos — 40 pontos

» Comunicacgdo: habilidades de comunicacgéo, interacdo e conducédo do atendimento, além
do tratamento dispensado aos clientes (cortesia, civilidade, receptividade, rapidez) — 30

pontos;

» Padrdo de atendimento (script): observancia ao padrdo de atendimento das ligacdes

(ativas e receptivas) e do atendimento eletrénico — 30 pontos;

Cada dimensdo poderda ser subdividida em itens de verificacdo da qualidade do

atendimento com os respectivos desempenhos esperados.

O resultado da monitoria (indice de qualidade), devera ser apresentado por dimensdo

avaliada, considerando a média dos operadores e da fila de relacionamento;

Os resultados deverdo referenciar as respectivas evidéncias (gravacdes e registros), de

modo a contribuir com as estratégias a serem definidas para melhoria dos processos.

As evidéncias devem estar a disposicdo da CONTRATATADA de forma eletrbnica ou em

meio fisico, em qualquer tempo ou sempre que for solicitado.

O término de cada ciclo de monitoria devera coincidir com o periodo de apuracdo do

faturamento mensal.

As ndo-conformidades identificadas no atendimento serdo classificadas de acordo com o
grau de impacto na satisfacdo do cliente e na imagem da BAHIAGAS, e serdo tratadas

conforme estabelecido no item 11. do Memorial Descritivo.
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6.6.8. Os atendimentos apurados como incorretos, ou seja, contendo falha operacional no
direcionamento ou na tratativa da manifestacdo, terdo impacto direto na remuneracao,
conforme metodologia de célculo do VDAI (Valor de Deducédo de Atendimentos Incorretos),
descrita no item 6.4.8 do Memorial Descritivo.

Nota: a identificacdo de qualquer n&o conformidade no atendimento, devera resultar em

feedback imediato do operador.
6.7. Feedback

6.7.1. Ao término de cada ciclo avaliatério, a equipe de monitoria da CONTRATADA devera ter
fornecido feedback a todos os operadores sobre a qualidade do atendimento avaliado no

periodo;

6.7.2. O feedback devera estar acompanhado do respectivo relatério contendo todas as
informacdes do objeto da avaliacdo (registro qualitativo, quantitativo e temporal) e devera
conter, inclusive, a assinatura do operador, de quem o aplicou / avaliou (caso tenha sido

avaliado por outro profissional);
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ANEXO MD.005 — ESPECIFICAGAO DE UNIFORME

1. UNIFORME PADRAO ATENDIMENTO PRESENCIAL

1.1.

1.2.

Masculino

Blazer masculino padrdo alfaiataria, 03 (trés botdes), cor azul marinho noturno, logomarca
da Bahiagas do lado esquerdo;

Camisa social manga comprida na cor branca, logomarca da BAHIAGAS no lado esquerdo;
Camisa social manga curta, na cor branca, logomarca da BAHIAGAS no lado esquerdo;
Calga social na cor azul marinho noturno;

Sapato social preto (n&o fornecido);

Feminino

Blazer Social forrado na cor azul marinho noturno, logomarca da BAHIAGAS no lado
esquerdo;

Blusa social manga curta na cor branca, logomarca da BAHIAGAS no lado esquerdo;

Blusa social manga longa na cor branca, logomarca da BAHIAGAS no lado esquerdo;

Calca social feminina na cor azul marinho noturno;
Saia social feminina na cor azul marinho noturno;

Jumper (salopete) para gestantes na cor azul marinho noturno, logomarca da BAHIAGAS no
lado esquerdo

Sapato Scarpin, na cor preta, salto largo na altura maxima de 04 (quatro) centimetros (ndo
fornecido)

2. ESPECIFICACAO DOS TECIDOS

2.1

2.2.

2.3.

Para a confeccéo das saias, calgas femininas, cal¢cas masculinas e jumper (salopete)

Composicao: 100% poliester (toleréncia de + ou - 3%)
Ligamento: SarjaZ 2 x 2

Largura por metro: 1,50

Cor: azul marinho noturno

Para a confeccéo das blusas femininas

Composicao: 100% poliester (tolerancia de + ou - 3%)
Ligamento: Sarja2 x 1

Largura por metro: 1,50

Cor: branca

Para confeccéo de camisa masculina

Composicao: 33% algodao e 67% poliéster
Largura por metro: 1,60

Cor: branca

NOTA: os tecidos indicados s&o referenciais, podendo optar-se por tecidos similares e
compativeis aos mesmos.
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3. DETALHAMENTO DE CONFECCAO E DESENHOS

3.1. Blazer Social Feminino

3.2.

Blazer padréo alfaiataria, trés botdes, modelagem Slim, cor azul marinho noturno, logotipo
da Bahiagas bordado do lado esquerdo.

Tecido 100% poliéster, fabricacao nacional, gramatura 280 gr/m armacéao do tecido tela 1X1

Entretela 67% poliéster e 33% viscose, forro 100% poliéster, ombreira de feltro 100%
poliéster, manga de alfaiate em duas folhas

Costuras acabadas de modo a impedir desfiamento ou esgar¢camento do tecido.

Frente entretelada.

Reforco de entretela nos revés e nas golas

Mangas de alfaiate em duas folhas, com colocacéo de tapa miséria na cabeca da manga.

Bolsos embutidos com lapelas escamotedaveis e vivos de acabamento. Os vivos deverao ser
retos da mesma largura em toda a extenséo dos bolsos.

Todas as costuras deverao ser invisiveis.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificacao fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicagdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservacgdo, através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Blazer Social Masculino

Blazer padrao alfaiataria, trés botbes, cor azul marinho noturno, logotipo da Bahiagas
bordado do lado esquerdo.

Tecido 100% poliéster, fabricacdo nacional, gramatura 280 gr/m armacéao do tecido tela 1X1

Entretela 67% poliéster e 33% viscose, forro 100% poliéster, ombreira de feltro 100%
poliéster, manga de alfaiate em duas folhas

Costuras acabadas de modo a impedir desfiamento ou esgar¢camento do tecido.

Frente entretelada.

Reforco de entretela nos revés e nas golas

Mangas de alfaiate em duas folhas, com colocacéo de tapa miséria na cabeca da manga.

Bolsos embutidos com lapelas escamotedveis e vivos de acabamento. Os vivos deveréo ser
retos da mesma largura em toda a extenséo dos bolsos.

Todas as costuras deverao ser invisiveis.
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3.3.

3.4.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificacdo fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicacdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservacgdo, através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Saia social feminina

Talhe social, com c6s, 01 botdo e 01 caseado, no sentido horizontal na parte de tras, vista
embutida com ziper, 02 pences dianteiras e 02 traseiras saindo da cintura, abertura em
continuacao da costura traseira.

Costuras com maquina 01 agulha ponto fixo para fixacdo do ziper, vista e pespontos, em
méaquina de interlock bitola minima 10,0 mm para o fechamento das laterais, travetes no
acabamento da vista e inicio da abertura traseira, Overlock nas partes desfiantes do tecido.

Pontos por cm: 3,5 a 4,0 em todas as costuras.

Linha de titulo 80, poliéster/algoddo ou 100% poliéster para fechamentos e pespontos.
Titulo 120 e filamento para costuras de overlock.

Botéo perolizado 04 furos de 14,0 mm de diametro.

Ziper de nylon (marca YKK) com cadarco na cor do tecido.

Linhas e botdes na cor do tecido.

Botdes extras na parte interna

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificacao fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicacéo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservacédo, através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Camisa social masculina manga curta
DETALHES DO MODELO

Colarinho entretelado com pé de gola, pontas de gola presas com botao e caseado, frente
aberta com fechamento através de 08 botdes e 08 caseados (no pé de gola no sentido
horizontal e os demais sentido vertical), vista dupla entretelada, mangas curtas com bainha
fixa, 01 bolso chapado retangular no lado esquerdo, costas com pala dupla e prega macho
ao centro, logotipo da Bahiagéas (estampado de maneira industrial), do lado esquerdo.

/,/"' ‘-.\«
?\*‘A_ G\
@ é' Ay
{ U~

\.(/ o/
O i/
Edital de Consulta Publica N° 0001/2020 - P4gina 41 de 57 W



N

BAHIAGAS

COMPANHIA DE GAS DA BAHIA

EDITAL DE CONSULTA PUBLICA
N° 0001/2020

3.5.

COSTURAS

= Costuras em interlock bitola minima 7,0 mm para o fechamento das laterais, ombros e
mangas, fixacdo da gola, pala, bolso, bainhas, barra e pespontos em maquina 01 agulha
ponto fixo, arremate nos cantos do bolso.

= Pontos por cm: 4,0 a 4,5 em todas as costuras.
AVIAMENTOS

= Linha de titulo 120, poliéster/algodao ou 100% poliéster para todas as costuras e filamento
de poliéster para Overlock.

= Botbes perolizados 04 furos de 12 mm de didmetro para a vista e de 10,0 mm para as
pontas da gola.

= Colarinho e entretela pré-encolhidos.

= Linhas e botdes na cor do tecido.

= Botbes extras na parte interna

ETIQUETAS

= Composicao téxtil do produto.

= Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
= Identificacao fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.

= Pais de origem.

= Indicacdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

= Tratamento de cuidado para conservacdo através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Camisa social masculina manga longa
DETALHES DO MODELO

= Colarinho entretelado com pé de gola, pontas de gola presas com botdo e caseado, frente
aberta com fechamento através de 08 botdes e 08 caseados (no pé de gola no sentido
horizontal e os demais sentido vertical), vista dupla entretelada, mangas longas com punhos
arredondados fechados com botdo e caseado, 01 bolso chapado retangular no lado
esquerdo (14,0 x 15,0 cm), costas com pala dupla e prega macho ao centro, logotipo da
Bahiagas (estampado de maneira industrial), do lado esquerdo.

COSTURA

= Costuras eminterlock bitola minima 0,7 mm para o fechamento das laterais, ombros e
mangas, fixacdo da gola, pala, bolso, bainhas, barra e pespontos em maquina 01 agulha
ponto fixo, arremate nos cantos do bolso.

= Pontos por cm: 4,0 a 4,5 em todas as costuras.
AVIAMENTOS

= Linha de titulo 120, poliéster/algoddo ou 100% poliéster para todas as costuras e filamento
de poliéster para Overlock.
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3.6.

Botdes perolizados 04 furos de 12 mm de diametro para a vista, punhos e de 10,0 mm para
as pontas da gola.

Colarinho e entretela pré-encolhidos.
Linhas e botdes na cor do tecido.

Botdes extras na parte interna.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto.

Nome ou razdo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificacao fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicagdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservacdo através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Calca social masculina
DETALHES DO MODELO

Calca social, c6s postico entretelado, com fita (viés) na parte interna, forrado com 3,5 cm de
largura e enchance no traseiro, fechamento através de colchete, 07 passantes vista
embutida com ziper, 02 bolsos frontais embutidos com abertura lateral, 04 pregas frontais -
sendo 02 de cada lado e 02 bolsos embutidos com um vivo na parte traseira.

COSTURAS

Costuras com maquina 01 agulha, ponto fixo para colocac@o de cés, fixagdo dos bolsos,
ziper, vivos dos bolsos, vista e pespontos em maquina 01 agulha ponto corrente para o
fechamento das laterais e entrepernas (costura aberta com as bordas overlocadas), com
maquina 02 agulhas defasadas ponto corrente para o fechamento do gancho traseiro
(costura aberta com as bordas overlocadas), travetes nos cantos dos bolsos e no
acabamento da vista, Overlock nas partes desfiantes do tecido.

Pontos por cm: 3,5 a 4,0 em todas as costuras.

AVIAMENTOS

Linha titulo 80 poliéster/algodao ou 100% poliéster para os fechamentos e pespontos e linha
120 e filamentos para OverJock.

Colchete metalico para o fechamento do cos.
Ziper de nylon (marca YKK) com cadarco na cor do tecido.

Linhas e botdes na cor do tecido.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto.
Nome ou razao social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.

Identificac&o fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
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Pais de origem.
Indicacédo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservacdo, através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

3.7. Calca social feminina
DETALHES DO MODELO

3.8.

Calca social, cOs postico entretelado e forrado com 3,0 cm de largura e enchance no
traseiro, fechamento através de botédo, vista embutida com ziper e 02 pences traseiras.

COSTURA

Costuras com maquina, 01 agulha ponto fixo para colocacdo de cés, fixagcdo dos bolsos,
ziper, vivos dos bolsos, vista e pontos em maquina 01 agulha ponto corrente para o
fechamento das laterais e entrepernas (costura aberta com as bordas overlocadas), com
maquina 02 agulhas defasadas ponto corrente para o fechamento do gancho traseiro
(costura aberta com as bordas overlocadas), travetes nos cantos dos bolsos e no
acabamento da vista, Overlock nas partes desfiantes do tecido.

Pontos por cm: 3,5 a 4,0 em todas as costuras.

AVIAMENTOS

Linha titulo 80 poliéster/algoddo ou 100% poliéster para os fechamentos e linha 120 para
costuras de pespontos e Overlock.

Botdo perolizado 04 furos de 14,0 mm.
Ziper de nylon (marca YKK) com cadarco na cor do tecido.
Linhas e botdes na cor do tecido.

Botdes extras na parte interna.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto.

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificac&o fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicacéo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

Tratamento de cuidado para conservagdo através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

Blusa social feminina manga curta
DETALHES DO MODELO

Colarinho entretelado com pé de gola, frente aberta com fechamento através de 07 botbes e
07 caseados (no pé de gola no sentido horizontal e os demais sentido vertical), com duas
pences frontais e duas pences traseiras, vista dupla entretelada, mangas curtas com bainha
fixa e costas sem pala, logotipo da Bahiagas (estampado de maneira industrial), do lado
esquerdo.
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3.9.

COSTURAS

Costuras em interlock bitola minima 7,0 mm para o fechamento das laterais, ombros e
mangas, fixacéo da gola, pala, bolso, bainhas, barra e pespontos em maquina 1 agulha

Ponto fixo.
Pontos por cm: 4,0 a 4,5 em todas as costuras.

AVIAMENTOS

Linha de titulo 120 poliéster/algoddo ou 100% poliéster para os fechamentos, caseados,
pespontos e pregar botdes e linha 120 e filamentos para Overlock.

Botdes perolizados 04 furos de 12,0 mm de didmetro para a vista
Colarinho e entretela pré-encolhidos.
Linhas e botBes na cor do tecido.

Botdes extras na parte interna.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificacao fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem

Indicacdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado. Tratamento de cuidado para
conservacao através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou NBR 8719)

Blusa social feminina manga longa
DETALHES DO MODELO

Colarinho entretelado com pé de gola, frente aberta com fechamento através de 07 botdes e
07 caseados (no pé de gola no sentido horizontal e os demais no sentido vertical), com duas
pences frontais e duas pences traseiras, vista dupla entretelada, mangas longas com
punhos arredondados fechados com botdo e caseado e costas sem pala, logotipo da
Bahiagas (estampado de maneira industrial), do lado esquerdo.

COSTURAS

Costuras em interlock bitola minima 7,0 mm para o fechamento das laterais, ombros e
mangas, fixacdo da gola, pala, bolso, punhos, bainhas, barra e pespontos em maquina 01
agulha ponto fixo.

Pontos por cm: 4,0 a 4,5 em todas as costuras.

AVIAMENTOS

Linha de titulo 120 poliéster/algoddo ou 100% poliéster para os fechamentos, pespontos,
caseados e pregar botdes. Linha 120 e filamentos para Overlock.

Botdes perolizados 04 furos de 12,0 mm de didmetro para a vista e punhos
Colarinho e entretela pré-encolhidos
Linhas e botdes na cor do tecido
IO
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= Botbes extras na parte interna

ETIQUETAS

= Composicao téxtil do produto.

= Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
= |dentificacédo fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.

= Pais de origem.

= Indicacdo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

= Tratamento de cuidado para conservacdo através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou
NBR 8719).

3.10. Jumper Gestante (Salopete)
DETALHES DO MODELO

= Vestido gestante com 01 prega macho no centro da frente, uma prega deitada de cada lado
- frente e costas, faixa para regulagem presa na lateral e amarrada no centro das costas.

COSTURAS

= Costuras em interlock bitola minima 7,0 mm para o fecham nt das laterais e ombros.
= Fixacdo da gola, bainhas, barra e pespontos em maquina O . ag lha ponto fixo.

= Pontos por cm: 4,0 a 4,5 em todas as costuras.

AVIAMENTOS

= Linha 80 poliéster/algoddo ou 100% poliéster para os fechamentos, caseados e pregar
botdes e linha para costuras de pespontos e Overlock.

= Botbes perolizados 04 furos de 12,0 mm de didmetro para a abertura frontal.

= Linhas e botdes na cor do tecido.

= Botbes extras na parte interna.

ETIQUETAS

Composicao téxtil do produto.

Nome ou razéo social do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Identificac&o fiscal do fabricante do tecido e/ou confeccionista.
Pais de origem.

Indicacéo de tamanho de acordo com o tipo confeccionado.

= Tratamento de

= cuidado para conservacao através de simbolos e/ou textos (ISO 3758 ou NBR 8719).

4. DAS QUANTIDADES

4.1. O Kit do uniforme masculino devera ser de, no minimo: 02 (duas) calcas, 02 (duas) camisas de
manga longa, 04 (quatro) camisas de manga curta e 01 (hum) Blazer;

4.2. O Kit do uniforme feminino devera ser de, no minimo: 01 (uma) saia, 02 (duas) calcas, 02
(duas) blusas de manga longa, 04 (quatro) blusas de manga curta, 03 (trés) jumpers (caso a
funcionéria venha a engravidar) e 01 (hum) Blazer;
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1.

ANEXO MD.006 — REQUISITOS TECNOLOGICOS PARA OPERACAO

Arquitetura do Ambiente Tecnoldgico

1.1. A CONTRATADA deveréa possuir estrutura prépria de Contact Center completa, composta

de plataforma de comunicac¢ao, softwares, equipamentos de rede local e informéatica, bem

como recursos de integragdo que utilizem tecnologia de ponta, instalacdes fisicas

modernas e mobiliarios adequados, conforme estabelecido na NR 17 do MTE.

1.2. Para acesso aos sistemas de Tl da BAHIAGAS, a CONTRATADA devera prover a

seguinte infraestrutura de comunicacéo:

1.2.1. 02 (dois) links de dados dedicados, ambos com largura de banda minima de 10Mbps

1.2.2.

e laténcia minima de 20ms. Os 02 (dois) links fornecidos deverao ser de operadoras
de telecomunicacdo distintas, de maneira a prover a redundancia de acesso

necessaria aos servicos de Tl hospedados no Data Center da BAHIAGAS.

A contingéncia (ativa/ativa) sera provida pela redundancia de links de dados de
operadoras distintas, descritos no item 1.1. Nao serdo fornecidas a CONTRATADA

licencgas para acesso VPN host-rede.

1.2.3. Segue abaixo layout com a infraestrutura de links proposta:

Fornecedor Call Center

Atendimento Call Center

- <

Link Dedicado - Operadora 1 \ \\ Link Dedicado - Operadora 2
[Banda minima: 10Mbps] | [Banda minima: 10Mbps]
[Laténcia minima: 20ms] \' [Lat&ncia minima: 20ms]

\\
\
\

=

@ BAHIAGAS

C ) 0}
o o o o
: ]
Servidor Intranet Servidor GGAS Servidor Protheus Servidor Exchange
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2. Infraestrutura de Rede, Voz e Dados

2.1. A Central de Relacionamento devera ter como sustentacao, plataforma de comunicacao de

solucéo tecnoldgica, conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Topologia: 0 ambiente topoldgico da Central de Relacionamento devera possibilitar a
capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a
melhoria de desempenho;

Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho
(escalabilidade vertical);

Escalabilidade dos componentes da Central de Relacionamento nos seguintes
aspectos:

2.1.3.1. Capacidade de processamento;

2.1.3.2. Armazenamento de dados;

2.1.3.3. Acréscimo de numero de usuarios simultaneos sem perda de desempenho;

2.1.3.4. Acréscimo de numero de relatérios contemplados;

2.1.4.

2.15.

Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em
ambiente seguro via internet, possibilitando configuracdes, programacdes e controle
de aplicagoes;

Capacidade de prover CTIl (Computer Telephony Integration) e de integragdo com
solucdo CRM (Costumer Relationship Management), de acordo com a demanda

futura da BAHIAGAS, compondo um ambiente integrado de voz e dados.

3. PABX/IP/DAC

3.1. A CONTRATADA devera prever solu¢cdo de PABX/DAC baseada em VolP (Voz sobre IP),

gue gerencie de forma integrada as operacdes das PAs, possibilitando a realizacdo de

3.2.

transbordo em caso de indisponibilidade de PAs no site principal.

A solugéo deve permitir também a equipe de supervisao e gestdo da CONTRATADA e da

CONTRATANTE, o gerenciamento do site através dos recursos de monitoramento da

plataforma.
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3.3. Todas as solugdes tecnoldgicas disponibilizadas pela CONTRATADA, como PABX -

Private Automatic Branch Exchange, Tecnologia VoIP - Voz sobre IP, DAC - Distribuidor

Automatico de Chamadas, integrado com URA - Unidade de Resposta Audivel, devem

interagir totalmente com os softwares da BAHIAGAS.

3.4. Aintegracdo deve abranger, no minimo, as funcionalidades abaixo relacionadas:

3.4.1.
3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

Sincronismo de voz e dados;
Identificacdo do numero telefénico acionado.

Permitir a sua identificacéo, fila selecionada e o registro do histérico dos respectivos
contatos realizados com a CONTRATADA, apresentando os dados na tela do

terminal do Atendente (screen pop), de forma automatica.

A CONTRATADA deve fornecer tratamento diferenciado, utilizando-se de ferramenta
e de conceitos de CRM - Customer Relationship Management, de acordo com o
namero telefénico do demandante (identificacdo de A) ou outro identificador definido
pelo CONTRATANTE, consultando banco de dados, estabelecendo prioridades e
alarmes no atendimento, de acordo com parametros informados pela BAHIAGAS e
transferindo a ligacdo para a fila correspondente, por meio de tecnologia CTI

(Computer Telephony Integration).

3.5. O Distribuidor de Chamada (DAC) do teleatendimento, a ser disponibilizado pela

CONTRATADA, devera possibilitar os requisitos técnicos detalhados a seguir:

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

3.5.4.

3.5.5.

3.5.6.

3.5.7.

Comunicacéo Digital, VolP (Voz sobre IP), para as posi¢cdes de Atendimento (PASs),

monitoramento e supervisao;

Interface para audios em espera, com possibilidade de inser¢do e troca de novas

mensagens a qualquer tempo por interesse da BAHIAGAS;

Utilizar "softphones" e headsets nas posicbes de atendimento, tornando

desnecessaria a utilizacéo de aparelhos telefénicos ou terminais IP.
Software de Gerenciamento de Sistema.

Médulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel).
Maodulo de integragdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas.

Arquitetura recorrente e tolerante a falhas.
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3.5.8.

3.5.9.

3.5.10.

3.5.11.

3.5.12.

3.5.13.

3.5.14.

3.5.15.

3.5.16.

3.5.17.

3.5.18.
3.5.19.

3.5.20.

3.5.21.

Possuir quantidade de interfaces El suficiente para atendimento a demanda de
ligacOes e atendimento ao indicador ICR.

Ter capacidade para que todos os parametros do atendente, inclusive o nimero do
seu login pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da

localizacao fisica do terminal de voz.

Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila
e vocaliza-lo ao cidadao;

Ter capacidade de rotear uma ligagdo, baseado na especialidade de um operador —
Skill Based Routing.

Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis,

Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisfes de roteamento.

Permitr a CONTRATANTE, visualizar de forma on line, as informacdes do
atendimento em tempo real (tamanho e tempo em fila, chamadas DAC e chamadas
abandonadas, quantidade de atendentes livres, em atendimento, em pausa e pos-
atendimento), além de obter relatérios periddicos relacionados ao desempenho da
operacao.

Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o cliente
desligar antecipadamente, quando houver queda de ligacdo ou no término da

consulta.

Permitir a escuta em tempo real de ligacdes através da utilizacdo de qualquer

terminal telefénico, fixo ou moével, mediante autenticacdo por senha.

Implementar fun¢des CTI para integracdo com sistemas de informagdo da
CONTRATADA e da BAHIAGAS.

Permitir acesso remoto via Internet para manutencéo e programagao.
Realizar a gravacéo de 100% dos contatos mantidos entre Atendente e cidad&o.

Disponibilizar a CONTRATANTE, acesso on line aos arquivos de gravacao

imediatamente apds o término das ligacdes.

Permitir a gravacéo das telas de atendimento por demanda, de forma sincrona com

os dialogos.
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3.5.22.

3.5.28.

3.5.24.

Viabilizar a pesquisa e reproducédo das gravacdes por diversos parametros, como
data, hora, operador, nUmero da demanda, telefone de origem etc.

Realizar discagem preditiva, integrada ao sistema de atendimento ao cidadao
(screen pop-up), para a realizacdo de campanhas ativas, conforme demandas a
serem apresentadas pela BAHIAGAS.

Permitir a Supervisdo e a CONTRATANTE, e visibilidade das operacdes telefonicas

e 0 acompanhamento remoto com as seguintes caracteristicas:

3.5.24.1. Visualizagdo dos agentes logados e ndo logados, situacdo atual e tempo na

3.5

3.5

3.5.

situacéo.

.24.2. Interface para busca e escuta das gravacdes de voz e telas dos atendentes.

.24.3. Visualizacdo da fila de espera e ocupacao dos troncos.

24.4. Extracdo de relatorios referentes ao desempenho do grupo.

4. URA — Unidade de Resposta Audivel

4.1. A URA devera possuir recursos para a criacdo de menus dindmicos para divulgacdo de

mensagens de interesse da BAHIAGAS além de recursos de TTS (Text to Speech), em

tempo real e em portugués do Brasil, compativel com o padrdo de mercado. Este recurso

devera suportar no minimo 100 (cem) sessfes simultaneas de TTS.

4.2. A Unidade de Resposta Audivel - URA a ser disponibilizada pela CONTRATADA devera

possibilitar os requisitos técnicos detalhados a seguir:

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Permitir o desvio automatico das ligacdes para os atendentes, com integracao total
ao software de atendimento, permitindo ao operador recuperar automaticamente as
informacdes ja fornecidas pelos usuérios, bem como identificar as opgbes por estes
acessadas.

Possuir quantidade minima de portas disponiveis para atendimento a quantidade de

ligacBes simultaneas, de forma a manter os niveis de servico.

Desviar para o operador todas as ligacdes com estacionamento, por inoperancia dos

usuarios, com tempo méaximo de 10 (dez) segundos na URA.
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4.2.4.

4.2.5.

4.2.6.

4.2.7.

4.2.8.

4.2.9.

4.2.10.

4.2.11.

4.2.12.

4.2.13.

4.2.14.

Ter a capacidade de transferir para 0 monitor ou Supervisor a chamada telefénica e a
tela com as informacdes ja introduzidas pelo usuério, funcdo "screen pop",
simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente os dados ja

introduzidos.

Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fornecendo informacfes, mediante comando do usuario enviado pelo

teclado telefénico.

Permitir a gravagdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de
aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em estudio,

com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario.

Possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para

selecionar a operacéo desejada (cut through).

Possuir a facilidade de "echo", que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob

a forma de voz digitalizada.

Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar

descontinuidade nos servigos que estdo em producao.

Sera de Unica e exclusiva responsabilidade da CONTRATADA aquisicdo de
software para o atendimento dos servigos que serdo disponibilizados por meio do
Teleatendimento Receptivo, na forma Eletrénica, pela Unidade de Resposta
Audivel — URA.

A CONTRATADA obriga-se a viabilizar todas as manutengBes preventivas e

corretivas que se fizerem necessérias nos referidos aplicativos.

Todas as mudancas na URA e gravacbes das fraseologias sédo de
responsabilidade da CONTRATADA mediante solicitacdo e homologacao formal da
BAHIAGAS;

A URA a ser utilizada para a Central de Relacionamento sera de uso exclusivo da
BAHIAGAS, nio podendo ser compartilhada com a prestacido de servicos para
outros clientes da CONTRATADA.

A URA devera interagir com todo o parque tecnoldgico da CONTRATADA - CTI.
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4.2.15.

4.2.16.

A capacidade de recebimento de liga¢des simultaneas na URA, bem como a sua
capacidade de navegacdo devera ser proporcional a demanda de ligacdes
recebidas pela Central de Teleatendimento, de modo a néo gerar ligacbes

perdidas.

A URA devera permitir a realizacdo de pesquisas eletrdnicas, realizadas por
solicitacdo da BAHIAGAS, permissdo de bloqueio, por tempo ilimitado, da
transferéncia de ligagbes da URA para os atendentes, com a emissao de diferentes
frases para os usudrios do servico, explicitando os motivos da interrupgéo

temporaria do atendimento na Central de Teleatendimento.

5. Gravacao de Voz e Tela

5.1. A CONTRATADA devera disponibilizar recurso que permita gravacdo de voz e de tela,

contendo, no minimo, as seguintes funcionalidades:

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

Gravador cujo inicio da gravacdo seja automética, ndo tenha que ser iniciada pelo

atendente e seja rapida e facil a localizacdo das ligac6es gravadas.

Possuir a capacidade de armazenamento para gravagdo simultdnea de todas as

ligagBes em todas as posicdes de atendimentos (PAS).

Armazenar as gravacdes pelo periodo minimo de 3 (irés) anos e com acesso

imediato (on-line) das gravagoes.

Ao final da vigéncia do contrato a CONTRATADA devera fornecer a BAHIAGAS

todas as gravacdes cuja data de atendimento seja inferior a 3 (trés) anos.

Permitir a gravacao de tela de microcomputadores, ou seja, a reproducdo de voz e

de telas sincronizadas e de forma automatica, sem interferéncia do atendente;

N&o permitir o acesso as informagdes gravadas por profissionais que nao tenham
permissdo da BAHIAGAS.

N&o permitir a exclusdo dos arquivos de gravacgao através do sistema de acesso;

6. CTl— Computer / Telephony Integration

6.1. O CTI deve ter, no minimo, as seguintes caracteristicas:

6.2.  Controle de tela para o Atendente;
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6.3. Mddulo de gerenciamento das chamadas;
6.4. Modulo de pré-qualificacéo;

6.5. Transferéncia de tela e voz;

6.6. Moddulo de registro de evento CTI,

6.7. Mobdulo de deciséo de roteamento.

6.8.  Relatdrio de ligagdes “derrubadas” pelo atendente;

7. Discador Automatico

7.1. O discador automético farq a andlise de chamadas, devolvendo o status das ligagbes,
gue podem ser: Linha Ocupada, Linha sem Resposta, Atendimento por Fax, Atendimento

por uma Pessoa, Secretaria Eletrénica, entre outros.

7.2. Sempre que completada a ligacado, transfere o audio para um operador livre, juntamente

com a tela de atendimento (screen pop) com as informagdes do cliente.

7.3. Possui a funcionalidade de "Predictive Dialing”, na qual as ligacdes sdo feitas

automaticamente, mediante disponibilidade de agentes.

7.4. Realiza discagem preditiva, integrada ao Sistema de Gestdo de Relacionamento (screen

pop-up), para a realizacdo de campanhas ativas se necessario;

7.5. Devera possuir recurso automatico de call-back para ligacdes interrompidas pelo

acionante (configuravel);

8. Plataforma de gestédo do atendimento presencial
8.1. A plataforma de gestao do atendimento presencial devera disponibilizar:

8.1.1. Relatérios instantdneos e periddicos acerca dos totalizadores e indicadores de
qgualidade do atendimento, de acordo com a métrica estabelecida neste Memorial
Descritivo.

8.1.2. Sistema de gestéo de fila de atendimento, interligado a um totem de auto-senha com
chamamento por monitor, que possibilite a extracdo automatica do indicador TEA

(tempo de espera do atendimento) diretamente do sistema supervisorio;
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8.1.3. Opinbmetros, instalados no local, ou sistema similar, interligados a plataforma de

gestao, que possibilite a extracdo automatica do indicador ISC (indice de satisfacédo
do cliente) pela CONTRATANTE

NOTA: Todos os equipamentos necessarios ao funcionamento da plataforma de
gestdo, tais como monitores, totens e opindmetros, deverdo ser fornecidos pela
CONTRATADA;

9. Especificacdo minima para o Headfone

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.
9.6.

9.7.

A CONTRATADA devera fornecer headfones e acessérios de forma individual, para a
totalidade dos empregados usuarios dos equipamentos de telefonia (operadores,
supervisores, monitores, multiplicadores, backoffices, outros) envolvidos na prestacdo de

servigo descrita no Memorial Descritivo.

Os headfones e acessorios deverdo obedecer aos requisitos técnicos minimos das
Normas Técnicas da ABNT, possuir certificacdo da ANATEL, pertinéncia a NR 15
(Atividades e Operacdes Insalubres), a NR 17 (Ergonomia) do Ministério do Trabalho e
seu Anexo 2 (Portaria n® 9, 30/03/2007).

A CONTRATADA devera garantir o fornecimento imediato do headfone e acessorios, ndo
permitindo a descontinuidade da prestacdo dos servicos devido a sua falta, devendo

observar os padrées minimos de qualidade exigidos.

Quando da ocorréncia de defeitos nos headfones e acessorios, a CONTRATADA devera
providenciar o conserto e a sua imediata substituicdo, sem prejuizo a continuidade do

atendimento por parte da forca de trabalho.

Os headfones deverao ser compostos por cabos de desconexao rapida.

Os protetores auriculares deverdo ser de almofada revestida em couro sintético.
O headfone para aparelho telefénico Digital ou IP devera apresentar:

= Aro ajustavel;

= Cépsula receptora dindmica;

= Monoauricular;

= Tiara com revestimento atérmico;

= Suporte lateral da tiara em material de fibra de carbono ou superior;
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10.

= Suporte do microfone em material de fibra de carbono ou superior;
= Apoio Lateral com revestimento emborrachado;

= Clip de Lapela;

= Protetor auricular forrado com couro sintético e antialérgico;

= Microfone de eletreto com supressor de ruido;

= Haste do microfone sem fiagao elétrica, que permita giro com limitador e que suporte
alternancia adequada da posicéo (lado) de uso;

= Compatibilidade com circuito amplificado no cabo de desconexao rapida;

= Compatibilidade com os telefones digitais dos terminais de atendimento e ndo devera
ser usado com base amplificadora como meio, garantindo os niveis de transmissao e

Recepcao;
= Nivel de impedancia acima de 28 ohms;

= Frequéncia de resposta dos headfones devera ser de 20Hz a 20.000hz de

transmisséao e recepcao;

= cabo de ligacdo dos headfones com o corddo de desconexdo rapida, com pelo menos

1 metro, e com conector para desconexao rapida.

Especificacdo minima para os computadores:

Processador 1.6GHz até 3.9GHz, cache de 6MB ou superior;

Memoéria 8GB;

Disco Rigido (SSD) de 256 GB;

Monitor LCD 19" com1 HDMI;

Teclado padréo - em Portugués (padrédo ABNT2);

Mouse Optico USB;

Portas: 4 USB 2.0 ou superior;

Audio e alto-falante: 1 alto-falante, 1 Entrada de fones de ouvido e microfone;
Placa de video integrada com memoria grafica compartilhada com suporte a HDMI;

Placa de rede Wirelles: Interface de Rede Wireless (Wi-Fi) PCI-E com suporte, no minimo a

tecnologia 802.11 ac;
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= Placa de rede: Interface de Rede integrada Gigabit com suporte a velocidades de
10/100/1000Mbps.

= Sistema Operacional Windows® 10 Professional 64-bit em Portugués brasileiro;

= Pacote Office: Microsoft Office 365 Small Bussines;

11. Contingéncia

11.1. Para que os servicos descritos neste Memorial ndo sofram descontinuidade sera exigido

da CONTRATADA que providencie e disponibilize contingenciamento para as seguintes

situacdes:

11.1.1.

111.2.

Energia Elétrica: para contingéncia de energia elétrica do sitio, a CONTRATADA
devera disponibilizar sistemas de no-break e grupo gerador de emergéncia com
capacidade para manter os sitios operantes por no minimo 24 (vinte e quatro)

horas;

Central Back-up: devera ser acionado quando da ocorréncia de casos fortuitos e/ou
de forca maior que impactem na disponibilidade total e/ou parcial dos servigcos no
sitio principal. A CONTRATADA devera providenciar toda a estrutura necesséria ao
funcionamento de uma central de Backup, podendo, inclusive, fazer o uso de
Home Office. A ativacdo do Sitio de Contingéncia devera acontecer em até 24

(vinte e quatro) horas apés solicitacdo formal da CONTRATANTE.

11.1.2.1. Em caso de contingéncia as ligagbes EMERGENCIAIS deverdo ser roteadas

11.1.3.

11.1.4.

imediatamente para o site da BAHIAGAS.

Movimento Grevista: no caso de movimento grevista a CONTRATADA devera
apresentar plano de contingéncia que evite descontinuidade dos servigcos
prestados, garantindo o funcionamento minimo previsto na legislacao vigente para

servicos de utilidade publica e emergéncia.

Backup das evidéncias de Atendimento: deverdo ser mantidas copias de
seguranca interna e externa, de todas as informa¢des de responsabilidade da
CONRATADA, em funcgdo dos atendimentos realizados. As cOpias de seguranca
(backup) externa devem ser armazenadas em ambiente distinto do Centro de

Processamento de Dados — CPD que ir4 gerar o backup;
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