€) SCGAS

COMPANHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

MEMORIAL DESCRITIVO

1) OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para a prestagao de servico de central de
atendimento telefébnico na modalidade Call center ativo/ receptivo, atendimento por meio de
correio eletrdnico e “chat” on-line/ WhatsApp.

2) ESCOPO DO SERVICO

Prestacao de servicos em atendimento ativo e receptivo, incluindo a infraestrutura de
recursos humanos e suporte tecnoldgico necessario para o perfeito funcionamento que
contemple:

Posicbes de Atendimento (PA) em periodo ininterrupto e reservas que poderao
ingressar na operacgéo da SCGAS, a qualquer instante, com objetivo de atender eventuais
emergéncias, demanda eventual e temporaria de trabalho (definida pela SCGAS) ou
substituicbes de pessoal.

2.1) Posigdes de Atendimento (PA) exclusivas para atendimento receptivo e ativo sendo:

2.1.1 -02 (duas) Posigcbes de Atendimento (PA) exclusivas, 12 horas - das 08 horas
as 20 horas, no periodo de segunda a sexta-feira.

2.1.2 - 01 (uma) Posicao de Atendimento (PA) exclusiva, 24 horas- da 00 hora as
23h59min, no periodo de segunda-feira a domingo e inclusive feriados;

2.1.3 -02 (duas) Posi¢des de Atendimento (PA) incrementais, exclusivas, 12 horas -
das 08 horas as 20 horas, no periodo de segunda-feira a sexta-feira.
Inicio previsto pra 13° més de vigéncia do contrato.

2.1.4 - Posi¢des de Atendimento (PA) volantes, exclusivas, 12 horas - das 08 horas
as 20 horas, no periodo de segunda a sexta-feira, para atendimento de
demanda eventual ou temporaria, que possam entrar em operacéo, desde que
autorizadas pela SCGAS.

A SCGAS devera comunicar com antecedéncia de um més a necessidade
destes servicos.

O periodo da contratag&o sera mensal, no total de 6 (seis) ao longo da vigéncia
do contrato.

2.1.5 - Posigbes de Atendimento (PA) volantes, exclusivas, 6 horas - entre 08 horas
as 20 horas, no periodo de segunda a sexta-feira, para atendimento de
demanda eventual ou temporaria, que possam entrar em operagao, desde que
autorizadas pela SCGAS.

A SCGAS devera comunicar com antecedéncia de um més a necessidade
destes servicos.
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O periodo da contratagdo sera mensal, no total de 4 (quatro) ao longo da
vigéncia do contrato.

e A mobilizacdo da (PA) Posicdo de Atendimento incremental estara condicionada a

apresentacdo, pela contratada, de estudo que comprove a impossibilidade de
atendimento aos requisitos desta Especificacdo Técnica devido a um aumento
expressivamente superior aos dados apresentados através de comprovacdes por
relatérios conforme item 8.
A SCGAS emitirda uma Autorizagdo de Inicio de Servicos especifica para a (PA)
Posicdo de Atendimento Incremental e os pagamentos pelo servigo prestado se
iniciarao apos completar um més da operagédo juntamente com o estabelecido em
contrato.

e Os profissionais com fungdes de coordenador e supervisor da operagdo, ndo serao
necessariamente de exclusividade da SCGAS, estes desempenhardo a gestéo,
controle, monitoria e treinamento operacional, atenderdo a demanda, conforme
orientagdo da contratante seguindo as normativas e procedimentos da gestdo das
informagdes/ relatérios/ treinamentos;

e A Contratada mantera os Operadores reservas, treinados para ingressar na Posi¢cao
de Atendimento (PA) da Operacdo da SCGAS a qualquer momento.
Os Operadores reservas capacitados, nao precisarao ser exclusivos, poderao cobrir
as pausas, atrasos, atestados médicos, folgas, férias, feriados, finais de semana,
demanda eventual e atividade temporarias, garantindo o atendimento 24 (vinte e
quatro) horas ininterruptas conforme acordo trabalhista vigente;

e A Contratada devera informar antecipadamente quando os coordenadores e
supervisores estardo ausentes e quem respondera por estas atividades no periodo.

Nota 1: Atendimento humano ininterrupto, 24 (vinte e quatro) horas por dia, sete dias na
semana.

Nota 2: O tempo de trabalho em efetiva atividade de telemarketing devera estar em
conformidade ao item 5 do Anexo |l da NR-17 - Trabalho em Tele atendimento /
Telemarketing.

Nota 3: A Jornada de trabalho de 36 (trinta e seis) horas semanais deve ser observada
para os Operadores de Atendimento.

Nota 4: O Descanso Semanal Remunerado (DSR) dos colaboradores da proponente que
venha a prestar o servigo de Call center ativo/ receptivo, ndo pode ser comprado, mesmo
que haja interesse por parte dos colaboradores em vendé-lo.

Nota 5: O proponente devera encaminhar anualmente os Acordos Coletivos da categoria
da classe trabalhista e aplicar o reajuste conforme o aprovado por lei.

Nota 6: No atendimento receptivo, a proponente pagara uma remuneragé@o variavel
mensal aos Operadores de Atendimento que estiverem dentro da Operacdo da SCGAS,
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apo6s apresentacao de provas de aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo de Atendimento
que pontuara o atendimento telefénico no término da ligacéo, através de uma gravagao
digital.

Nota 7: A proponente pagara remuneragao variavel pelos critérios;

i.  Atendimento correto conforme o roteiro da SCGAS e avaliacdo do setor de
Monitoria de Qualidade da proponente, mediante comprovacao de relatérios.
ii. Qualidade dos Registros de protocolos e no preenchimento dos cadastros,
mediante comprovacgao de relatoério.
iii. Campanhas (exemplo premiagao ao Operador de Atendimento que realizou a
maior quantidade de atualizagcbes de cadastros no mensais ou no semestre)
iv. ~ TMA — Tempo médio de atendimento

Nota 8: A proponente deve fornecer vale alimentagdo aos seus funcionarios sendo seu
valor minimo igual ao preconizado na Convencéao Coletiva de Trabalho do Sindicato dos
Trabalhadores em Empresas de Telecomunicagdes de Santa Catarina (SINTTEL-SC).

Nota 9: Deve ser feito o registro do intervalo obrigatério na folha ponto para repouso e
alimentacao conforme paragrafo 1° do Art. 71 da CLT, combinado com o item 5.4.2. NR
17.

Nota 10: A empresa proponente registrara a jornada de trabalho (Ponto) dos Operadores
de Atendimento do Call center e fara a gestdo de acordo com o Art.75 CLT.

Nota 11: A proponente devera atender as normas da Lei Geral da Protegao de Dados -
LGPD e encaminhar para SCGAS o Termo de Confidencialidade dos Operadores de
Atendimento e reservas, Supervisores, Coordenadores e Gerentes.

Nota 12: A proponente devera garantir servigos do atendimento de Call center no periodo
de 24 horas e 7 dias da semana com uma tolerancia de 4 horas mensais, para o retorno
dos servicos.

Nota 13: Os servicos de operacao e gestdo do Call center serdo executados nas
dependéncias da proponente, que devem ser localizadas em um dos seguintes
Municipios: Florianépolis, Sao José, Biguagu, Palhoga e Santo Amaro da Imperatriz.

Nota 14: O servigo de operagao, gestdo, treinamento e monitoria de qualidade de
atendimento, devem ser executados nas dependéncias da proponente de segunda a
sexta-feira, feriados e nos finais de semana.

Nota 15: Os servicos de operacao s6 poderao ocorrer em outros locais, por motivo de
forca maior ou caso fortuito, sendo em condicdes especificas, desde que, mantenham-se
o sigilo de seguranga das informagbes, cumpram-se os acordos legais trabalhistas e
contratuais vigentes e previamente autorizados pela SCGAS.
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Nota 16: A contratada devera dispor de departamento de pessoal (Recursos Humanos)
para execucgao de atividades administrativas conforme legislagao trabalhista, compondo,
recrutamento, selecédo, demissao, controle de documentos entre outros.

Nota 17: A Contratada devera compor de area de suporte em Tecnologia da Informagao
(T no local, para pronto atendimento, manutengdo e substituicido imediata de
equipamentos quando necessario, assegurando o funcionamento dos equipamentos e a
qualidade dos servicos prestados.

Nota 18: Os servicos realizados pela contratada referente a manutencao de sistemas de
hardware e software, deverdo ocorrer em horarios de baixa demanda e previamente
agendados com o consentimento da SCGAS.

Estas manutengbes devem estar registradas com data e horarios nos Relatorios previstos
no controle deste contrato.

Nota 19: A proponente devera possuir internamente servicos de Gestdo de
Monitoramento e Qualidade, este analisara os audios dos atendimentos ativos e
receptivos da Operacdo da SCGAS, através de escutas, controles, indicadores,
desempenho, qualidade e eficiéncia, definidos por quantidade de demandas resolvidas,
falhas, percentual de conversas conduzidas com o contato, Tempo Médio de Atendimento
— TMA e o nivel de satisfacdo dos clientes para melhorias no atendimento operacional.

2.2) Premissas Call center receptivo;

e Tempo médio de duragao da ligacdo com o cliente: 240 (duzentos e quarenta)
segundos

e Tempo médio de duragao das atividades pés-ligacao (atividades do Operador): 360
(trezentos e sessenta) segundos.

e Tempo meédio total de ocupagdo da Posigcdo Atendimento (PA): 600 (seiscentos)
segundos.

e Numero minimo de chamados por hora: 18 (dezoito) chamados em horario comercial.
Tempo maximo de espera para ser atendido: 20 (vinte) segundos.

e Minimo de chamados atendidos com tempo inferior a 20 (vinte) segundos: 85% dos
chamados.

2.3) Premissas Call center ativo (de segunda a sexta 9h00min — 19h00min).

e Paradas Programadas de manutencdo: média de 180 (cento e oitenta) ligagbes
efetivas més, para agendamentos com atualizagdo dos respectivos cadastros no
sistema da SCGAS, esta quantidade podera ser alterada conforme a expansdo da
base de clientes da Operagdo da SCGAS;

e Pesquisa de Precos: cerca de 50 (cinquenta) ligagbes mensais efetivas para os
clientes da SCGAS do segmento de postos de combustiveis (gasolina, etanol e GNV)
nas regides determinadas dentro do estado de Santa Catarina;

e Atualizacdo Cadastral dos clientes SCGAS: ser&o realizadas cerca de 3.000 (trés mil)
ligacdes efetivas no primeiro ano do contrato realizadas em dois semestres, prevendo

um crescimento médio de 25% ao ano até o término do contrato.
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Notificagdo aviso atraso de pagamento financeiro: cerca de 100 (cem) ligagdes
mensais efetivas para informacao de atraso de fatura, com atualizacdes de cadastros
dos clientes da SCGAS, antecipando o aviso de corte de fornecimento de gas,
prevendo um crescimento médio de 25% ao ano até o término do contrato.

2.4). Servigos de Atendimento Ativo e Receptivo

Os Operadores de Atendimento registrardo os atendimentos no sistema da SCGAS e
possuirdo uma conta de e-mail especifica para os atendimentos receptivos e ativos
conforme procedimentos, por telefone, e-mail, Chat e WhatsApp.

Procedimentos necessarios na Operacéo;

Central de atendimento receptivo 0800 e tridigito 117;
Canal Técnico;
Fale Conosco - canal de acesso SCGAS;

o Quero Gas - canal de acesso SCGAS, através do e-mail
querogas@scgas.com.br; ]
o Obra Segura - canal de acesso SCGAS, através do e-mail

obrasegura@scgas.com.br;
Chat - canal de acesso via site SCGAS;
WhatsApp — acesso utilizado nas Posicoes de Atendimento (PA) para o uso
profissional exclusivo para a Operagao da SCGAS;
Alarme de Variagado de Pressao — canal de e-mail Automatico de Supervisao de rede
de variagdo de pressdo monitorado pela SCGAS;
Nota de atendimento — indice pesquisa aplicada no final do atendimento do através
de uma gravacgao.

No final do atendimento receptivo o proponente aplicara uma gravagao referente uma
pesquisa onde as Notas de 1(um) até 5 (cinco) serao utilizadas para avaliagdo Qualidade
de Atendimento dos Operadores.

2.5) O numero DDG 0800 0485050 e tridigito 117 ser&o disponibilizados pela SCGAS para
a operacionalizagcdo da proponente, sendo que, os custos decorrentes das despesas de
telefonia receptiva ficardo a cargo do contratante.

2.6) As ligagbes ativas e WhatsApp serao realizadas pelo numero (mascara e/ou um numero
fixo com DDD (48) da proponente, sendo que, os custos decorrentes das despesas com as
ligacdes ativas e do Whatsapp ficardo a cargo da contratada.

2.7) Infraestrutura e Estrutura Organizacional

A proponente devera possuir infraestrutura, adequada para atender as necessidades
do contrato que garanta a qualidade e agilidade dos servigos.

A Estrutura Organizacional do proponente devera compor de;
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Area de Monitoria e Qualidade de Servicos;

Area de Servicos de Tecnologia da Informacéo (TI);

Area de Recursos Humanos;

Sala de Treinamento - com recursos audiovisuais permitindo a reproducao de
videos e som, como televisdo, projetor, aparelhos de som, computadores com
acesso USB que permitam o trabalho com imagens, videos, gravacgao de audio,
musicas e conteudo multimidia;

Local de descanso;

Refeitorio;

Estacionamento - uma vaga para a contratante;

Sala de Operacao - para uso exclusivo da SCGAS com ventilagdo permanente,
higienizagédo e limpeza frequentes, nesta estarao instaladas as Posi¢des de
Atendimento (PA) e equipamentos definidos no item 5 deste edital.

O O O O

O O O O

3) DESCRIGOES PREVISTOS EM INSTRUMENTOS LEGAIS COLETIVOS

A proponente devera manter vigentes todas as obrigagcbes trabalhistas legais
previstas em instrumentos de negociagao coletivas.

Aos Operadores de Atendimento, Supervisores, Coordenadores e Operadores
reserva que ocupem a Posicoes de Atendimento (PA), ndo imputara nenhuma
responsabilidade direta a SCGAS nos termos do artigo 1°., da Lei no. 13.303/2016.

3.1) - Atribui¢cbes, qualificacao técnica, perfil, escolaridade e experiéncia exigido para a
equipe:

3.1.1 - Operador de Atendimento

Realizara atendimento ativo e receptivo, obedecendo aos procedimentos
padronizados (scripts), utilizando o sistema de atendimento telefénico da
proponente;

Realizar atendimentos através das ferramentas tecnolégicas Chat ou WhatsApp
do proponente (com tecnologia para digitagcao, audio e anexos);

Prestar informagdes e esclarecimentos ao publico em geral sobre os produtos e
servicos oferecidos pela SCGAS;

Registrar e qualificar, correta e integralmente, todos os manifestos, solicitagdes e
cadastro dos clientes no sistema de atendimento da SCGAS e encaminhar para
tratamento pelo Segundo Nivel,

Registrar e qualificar, correta e integralmente, as ligagdes recebidas via ferramenta
Virtual Holding do sistema no sistema de atendimento da SCGAS e encaminhar
para tratamento pelo Segundo Nivel,

Fazer cadastramento e atualizagdo de dados cadastrais dos clientes;

Receber as solicitagdes provindas do Quero Gas (e-mail), do Fale Conosco (site),
Alarmes de vigilancia eletrénica, Chat e WhatsApp realizando abertura de
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manifestos e encaminhamento, via sistema de atendimento da SCGAS, para
tratamento pelo Segundo Nivel,

e Registrar o Alarme de monitoramento de rede, acionar os técnicos da SCGAS;

e Acionar os técnicos da SCGAS e terceirizadas para atendimentos de emergéncia;

e Realizar ligagdes comunicando atraso de pagamento e eminéncia de corte de
fornecimento de gas faturas solicitando previsao de pagamento;

e Receber comprovantes de pagamento por e-mail, chat ou WhatsApp e encaminhar
para o financeiro da SCGAS;

e Fornecer a segunda via da fatura aos clientes da SCGAS por e-mail, chat ou
WhatsApp;

e Realizar agendamentos de paradas para manutengao, preventiva e emergencial,
nos clientes da SCGAS;

e Realizar pesquisa de pregcos de combustiveis (gasolina, etanol e GNV);

e Realizar ligagbes de retorno de solicitacbes (ativo), obedecendo aos
procedimentos da SCGAS;

o Realizar testes a fim de verificar erros e validar melhorias no sistema Siebel Open
Ul e/ou outro sistema operacional utilizado pela contratante;

e Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e Executar quaisquer outras atividades inerentes aos servicos de Call center ativo e
receptivo;

3.1.1.2 Perfil profissional:

e Escolaridade minima: ensino médio completo;

¢ Conhecimento de microinformatica, sistemas operacionais Windows, Internet,
Intranet, Chat e WhatsApp;

e Boa fluéncia verbal, dic¢cao, audicdo;

e Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada;

e Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;

o Capacidade para obedecer a procedimentos rotineiros;

Agilidade na digitagéo, precisdo nos registros e aplicar técnica de soletragao -

alfabeto fonético;

Organizacao, disciplina e pontualidade;

Comportamento ético;

Paciéncia e capacidade de trabalhar sob pressao;

Iniciativa;

Empatia;

Cordialidade.

3.1.2 Profissional ou equipe da empresa proponente, para desenvolver as seguintes
atividades:
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Supervisionar as chamadas telefonicas e utilizagdo das ferramentas tecnolégicas,
chat, WhatsApp, os dialogos de atendimento humano, estabelecidos entre os
interlocutores e os Operadores de Atendimento;

Acompanhar a escala de trabalho da equipe, bem como os horarios de entrada e
saida, atrasos, intervalos para lanches etc.,

Fazer cumprir a ocupacao das Posi¢cdes de Atendimento;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os Operadores de Atendimento;
Interceptar a ligacao e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido
a possiveis dificuldades dos Operadores de Atendimento ou grande fluxo de
ligagdes;

Promover a escuta direta dos atendimentos, com varreduras aleatorias das
Posicbes de Atendimento (PA), objetivando a manutengdo dos padrbées de
atendimento;

Avaliar o desempenho, identificar necessidades, promover agdes objetivas de
realinhamento de metas e qualidade dos servigos;

Acompanhar casos mais criticos de reclamagdes e comunicar tal fato ao gestor da
SCGAS;

Acompanhar as sugestdes e reclamacgodes relatadas pelos clientes para posterior
encaminhamento 8 SCGAS;

Atualizar continuamente os scripts e padrdes basicos de atendimento, com a
aprovacdo prévia da SCGAS;

Realizar reunides peridédicas com a equipe, comunicando instrug¢des, direcionando
atribuicoes, identificando prioridades etc.;

Elaborar e gerenciar os treinamentos necessarios;

Manter gestdo da SCGAS atualizada com os assuntos do Call center;

Ter total conhecimento de todos os produtos e servigcos oferecidos e buscar
informacgdes complementares quando necessario;

Elaborar e apresentar os relatérios operacionais de atendimento e relatérios
gerenciais solicitados pela SCGAS;

Demais atividades pertinentes.

3.1.2.1 Perfil profissional:

Escolaridade minima: nivel superior completo ou em curso;

Dominio de microinformatica, sistemas operacionais Windows, Internet, Intranet,
Chat e WhatsApp;

Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servicos;
Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo da
qualidade;

Lideranca;

Organizagao;

Relacionamento interpessoal,

Capacidade de gerenciar pessoas;

Gestao de conflitos;

Gestao de riscos;
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o Gestao de pessoas;
e Trabalho em equipe;
o Capacidade analitica.

Nota 1: A empresa proponente deve garantir a supervisdo do servico prestado para a
SCGAS de forma ininterrupta, 24 (vinte e quatro) horas por dia.

Nota 2: Excecéo feita ao horario comercial, (considera-se horario comercial de segunda
a sexta-feira das 08h00Omin até as 18h00min), a supervisdo nao precisa ser feita
presencialmente no local onde sera prestado o servigo escopo do contrato sendo aceito
0 acompanhamento da supervisédo através de sobre aviso.

3.2) Selecéo de Pessoal

E de responsabilidade da proponente todo o processo de selegdo, recrutamento,
contratagao, treinamento, monitoria e eventual promogéo dos seus empregados alocados na
operacgao do Call center, sem qualquer vinculo empregaticio com a SCGAS.

A SCGAS podera participar dos processos seletivos conduzidos pela proponente, com vistas
e auxiliar na escolha dos colaboradores que prestarao os servicos. O processo de selecdo
devera conter no minimo entrevista pessoal e teste de redagéo.

A SCGAS solicita quando houver promocdo de carreira de um Operador de Atendimento
para outra area do proponente, que haja um periodo minimo de 7 (sete) dias para a
transferéncia de conhecimento.

4) TREINAMENTO
4.1) Treinamentos Basicos de responsabilidade da proponente:
4.1.1 Para Operador de Atendimento:

Orientag&o basica sobre o Call center;

Programa de qualificacdo para Operador de Atendimento;

Relacbées Humanas;

Atendimento telefonico, script e treinamento da voz;

Atendimento via chat e WhatsApp com opgdes de digitagédo, audio e anexos;
Sistema de atendimento telefbnico da proponente;

Atendimento do Virtual Holding do sistema da proponente;

Curso basico de lingua portuguesa;

Nocobes de ergonomia;

Estagio no posto de trabalho;

Ferramentas de Internet.

Curso de Comunicacgao assertiva e nao violenta

Treinamento de capacitacao técnica dos sistemas e procedimentos operacionais da
SCGAS;
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i.  Orientacdes sobre o Fluxo de Atendimento de chamado da SCGAS emergenciais
e n&o emergenciais;
i. Orientacdes Canais de Atendimento da SCGAS;
iii. Pesquisas a serem realizadas pelo Operador Atendimento;
iv.  Sistema Siebel Open Ul elou outro sistema operacional utilizado pela SCGAS;
v. Conexao a Virtual Private Network (VPN) SCGAS.

4.1.2 Para os profissionais de gestao:

Orientacao basica sobre o Call center,

Programa de qualificagdo para os Operadores de Atendimento;

Relagbes Humanas;

Atendimento telefonico, script e treinamento da voz;

Atendimento via chat e WhatsApp com opg¢des de digitacédo, audio e anexos;
Sistema de atendimento telefénico da proponente;

Atendimento do Virtual Holding do sistema da proponente;

Curso basico de lingua portuguesa;

Nogdes de ergonomia;

Estagio no posto de trabalho;

Técnicas de motivagao de grupo;

Internet;

Treinamento em supervisao de equipe;

Ferramentas de Gestdao (acompanhamento de indicadores de desempenho,
controle do ponto, tratamento de anomalias, elaboragao de Plano de Agéo, etc.).

4.1.3 Para os profissionais de supervisao;

Treinamento de capacitagédo teécnica dos sistemas e procedimentos operacionais
da SCGAS

i. Orientacdes sobre o Fluxo de Atendimento de chamado da SCGAS
emergenciais € nao emergenciais;
i. Orientacdes Canais de Atendimento da SCGAS;
iii. Pesquisa a serem realizadas pelos Operadores Atendimento;
iv. Sistema Siebel Open Ul e/ou outro sistema operacional utilizado pela
SCGAS;
v. Conexdo a VPN SCGAS.

Nota: Devera ser comprovada a realizagdo de treinamentos especificos ao objeto
contratual no prazo de até 60 (sessenta) dias da assinatura do Contrato, sendo
necessaria a devida comprovacgao por funcionario sempre que houver substituicao de
profissional.

4.2) Treinamentos de responsabilidade da SCGAS:

e Treinamento Institucional de apresentagdo da SCGAS;
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o Orientacao sobre os produtos e servicos da SCGAS;

Nota: Os treinamentos de responsabilidade da SCGAS serdo realizados logo apds a
contratagdo, conforme cronograma do Plano de Trabalho.

4.3) O local e toda infraestrutura necessaria, tais como microcomputador, projetor
multimidia, Caixa de som, flip chart, canetas e papel para realizagao dos treinamentos,
deverao ser fornecidos pela proponente. Em se tratando dos modulos sob a
responsabilidade da SCGAS, esta fornecera o material didatico para realizagcdo dos
treinamentos.

4.4) A proponente mantera os Operadores de Atendimento e reservas treinados para a
necessidade de substituicao temporaria ou permanente.

A proponente mantera nas Posi¢cées de Atendimento (PA), Manuais orientativos scripts
do sistema, videos aula explicativos e atualizados, para consultas dos Operadores de
Atendimento da SCGAS.

4.5) Treinamentos de reciclagem e para os novos Operadores de Atendimento s&o de
responsabilidade da proponente, podendo contar ou ndo com a participacdo da SCGAS.

5) PROTEGCAO DE DADOS

e O Proponente devera estar em plena conformidade com as exigéncias da Lei N°
13.709, de 14 de agosto de 2018, a LGPD - Lei Geral de Protegao de Dados.

e Os colaboradores do proponente devem respeitar os principios da finalidade e
necessidade previstos no artigo 6° da LGPD a fim de garantir a coleta minima e
atendimento restrito da finalidade de cada operacao de tratamento de dado pessoal.

e As areas do proponente que eventualmente realizam o tratamento de dados pessoais
considerados sensiveis da SCGAS, em especial dados relacionados & satde dos
empregados e terceiros, devem preferencialmente utilizar meios que garantam a
protecdo maior destas informacgdes, segregando estes dados dos demais a fim de
prevenir acessos indevidos e evitar constrangimentos maiores ao titular.

e E dever do proponente garantir o acesso de forma restrita as informacées da SCGAS
apenas as pessoas internas responsaveis pelo tratamento direto dos dados, e se for
0 caso, permitir o acesso somente apods o registro de solicitagdo formal de acordo com
compatibilidade da finalidade informada.

e O proponente deve manter os dados da SCGAS armazenados em local seguro e
ambiente restrito, de acordo unicamente com o que € permitido pela LGPD.

e Caso houver a identificacdo de eventual risco e/ou incidente relacionado a protecao

de dados pessoais, a comunicacdo deve ser feita de forma imediata @ SCGAS através
do Fiscal e Gerente deste Contrato.
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e E dever dos colaboradores do proponente que eventualmente possuem privilégios de
acesso a dados pessoais da SCGAS participarem de treinamentos e eventos de
conscientizagao voltados para a prote¢ao de dados pessoais e privacidade, bem como
de suas respectivas atualizagées. “

6) INFRAESTRUTURA
6.1) Ambiente fisico, equipamentos e mobiliario.

O Ambiente fisico devera compor de 08 (PA) Posi¢gdes para atendimento e uma (PAex)
Posicao de Atendimento Exclusiva, para o Fiscal do Contrato a ser disponibilizados
ambiente fisico, equipamentos e mobiliario nos locais das prestagcdes dos servigos de
Call center, nas instalagdes da proponente, de acordo com a NR-17 do Ministério do
Trabalho, conforme descrito abaixo:

a. Cadeiras com ajustes do encosto e altura do assento, mesas com apoio para os
bragos, ajustes da altura do teclado e do video independentes, descanso para os pés
flexiveis, Posi¢cdes de Atendimento (PA) instaladas separadamente em boxes com
tratamento acustico;

b. lluminagdo conforme NBR 5413 — lluminacao de Interiores, comprovada através de
laudo técnico;

c. Ruido ambiente devera ser inaudivel ao cliente. Para tanto, os fones de ouvido
deverao prever a eliminag¢ao de ruido;

d. Os headsets devem:

o Ter garantidas pelo empregador a correta higienizacdo e as condigdes
operacionais recomendadas pelos fabricantes;

o Ser substituidos prontamente quando situagdes irregulares de funcionamento
forem detectadas pelo Operador de Atendimento;

o Ter seus dispositivos de operacao e controles de facil uso e alcance;

o Permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de
sistema de protecao contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta
intensidade, garantindo o entendimento das mensagens;

o Ter aro (suporte superior) flexivel e ajustavel, de forma a adaptar-se
perfeitamente a qualquer formato de cabeca e possuir fixacdo firme e
confortavel do fone a cabeca do Operador de Atendimento de teleatendimento;

o Ter a haste de microfone ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os
lados da cabega (angulo de agao de 240°). Ela deve ter boa fixagao, duplo
ajuste (milimétrico e axial) controle de distancia (regulavel) para o bocal do
microfone;

o Ter peso maximo de 45g para o conjunto composto de aro, capsula de
recepcao (incluindo o protetor articular), microfone e respectivas hastes.
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e. Os monitores de video devem proporcionar correto angulo de viséo e ser posicionados
frontalmente ao Operador de Atendimento, devendo ser dotados de regulagem que
permita o correto ajuste da tela a iluminagdo do ambiente, protegendo o trabalhador
contra reflexos indesejaveis;

f. Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnolégicos que tragam
alteracbes sobre os modos operatoérios dos trabalhadores devem ser alvo de analise
ergondmica prévia, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de
capacitacao e adaptacao;

g. O espaco fisico utilizado pela proponente, para realizar a prestacdo do servico, deve
ser de uso exclusivo da SCGAS, nao sendo autorizada a presenca de pessoas
entranhas a Operacao da contratada.

6.2) Microcomputadores, impressora, scanner e audios.
A proponente arcara com a disponibilizagdo dos microcomputadores (atualizagdes,
manutengdes e substituicdes), impressora, scanner para a execugao dos servigos de
atendimento e materiais de escritorio.
TV LED - Light Emitting Diode no minimo de 42 polegadas com computador associado
para monitoramento do canal de atendimento do Supervisor da Operacao.

6.2.1 As especificagbes minimas dos microcomputadores conforme equipamentos
padronizados na SCGAS s&o as seguintes:

Oito microcomputadores com:

Processador: Intel Core i5 ou superior.

Memoaria Principal: Minimo de 8 (oito) GB de memoria.

Unidades internas de armazenamento:

Unidade de disco rigido com 500 (quinhentos) GB de capacidade e velocidade

minima de 7.200 (sete mil e duzentas) rotagdes por minuto ou uma unidade SSD

de 256 (duzentos e cinquenta e seis) GB de capacidade.

e Controladoras: Controladora de rede Gigabit Ethernet (10, 100 e 1000 Mbps) com
reconhecimento automatico da velocidade da rede.

e Controladora de video: Controladora grafica de video, com memoria minima de
512 MB; Resolugao minima de 2048x1536 a 60 Hz em 16 milhdes de cores.

e Controladora de audio: Controladora de audio integrada.

e Controladora de chat: Controladora chat escrito, audio integrada e opgao para
anexo.

e Portas de I/O: 6 (seis) portas USB 2.0 ou 3.0, sendo no minimo 2 (duas) frontais;

e Entrada Estéreo, Saida Estéreo (traseira), Saida Estéreo (frontal) e Headfone.

e Alimentacéo Elétrica e Refrigeracdo: Fonte de alimentagdo com tensao de entrada
110/220 VAC; Capaz de suportar a configuragdo completa do equipamento.

e Quatro Cameras: instaladas nos computadores dos Supervisores, Coordenador, e

Fiscal do Contrato da SCGAS, com acesso controlado.

6.2.2 Periféricos Externos:
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Monitor de Video:

- Monitor de LED de no minimo 21";

- Suporte a 16 Milhdes de cores;

- Fonte de tenséo bivolt (comutagdo automatica);

- Ajuste de altura e inclinagéo acoplada ao monitor;
- Tela antirreflexiva.

Teclado:

e - Padrao ABNT-II;
e - A impressao sobre as teclas devera ser do tipo “permanente”, ndo podendo
apresentar desgaste por abrasédo ou uso prolongado.

Mouse:

o - Otico;
e -Trés botdes (sendo um botéo para rolagem de telas — “scroll’) e resolu¢do minima
de 400dpi.

Devem acompanhar o equipamento os seguintes softwares devidamente licenciados:

- Sistema operacional Microsoft Windows 10 Professional, em portugués;

- Microsoft Office Home and Business 2016 ou superior, em portugués;

- Navegadores Internet como, Google Chrome, Firefox, Edge, etc.;

- Software de Antivirus e AntiSpyware ativado e atualizado;

- Software de Firewall ativado

- WhatsApp para o uso profissional na Operacdo da SCGAS, com opgdes para
digitagao, audios e anexos.

Obs: A responsabilidade do licenciamento dos softwares solicitados e suas atualizagcbes é
da empresa proponente.

6.3) Comunicacao de dados

Link E1 digital (linha telefénica principal) para recebimento do apontamento da
mascara do 0800 e tridigito da SCGAS distribuindo as ligacdes entrantes entre as
Posigcées de Atendimento (PA) disponibilizadas para a SCGAS. Caso todas as
Posicbes de Atendimento (PA) estejam ocupadas, deve se garantir uma fila de até 15
ligagdes em espera;

O sistema utilizado pela proponente deve possuir a ferramenta de Virtual Holding,
fazendo uma ligagéo para um numero de telefone que abandonou a ligagao no canal
entrante (que realize apenas um retorno) e retornando o chamado para uma Posigao
de Atendimento (PA) de forma automatica sem interferéncia de escolha manual.

O Virtual Holding ingressara quando a ligagao for abandonada e estiver na fila de
espera;
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Redundancia da linha telefbnica principal através de linhas telefénicas diferentes do
link E1 utilizado para receber a mascara do 0800. A primeira redundancia deve ser
realizada por linhas telefénicas analdgicas, de uma Operadora de Telefonia diferente
da contratada para fornecimento do link E1. A segunda redundéancia deve ser
realizada por linha Voice Over IP - VOIP.

A proponente disponibilizara linhas telefénicas analdgicas para todas as Posigdes de
Atendimento (PA) da SCGAS, inclusive as reservas.

As linhas telefénicas analdgicas e Voice Over IP - VOIP, devem receber tratamento
para que, em contingenciamento, as ligagdes continuem a passar pela central
telefébnica da proponente e pelo sistema utilizado nas Posi¢cdes de Atendimento (PA),
inclusive as reservas, destinadas para a SCGAS.

Para a redundancia analdgica ndo sera necessario manter fila de espera. Para a
redundancia Voice Over IP - VOIP deve se garantir uma fila de espera de ao menos
15 (quinze) ligagoes;

Configuracao de comutacao automatica entre a linha de telefone principal e as linhas
telefénicas de redundancia, com a operadora Telefonia da SCGAS;

O link E1 disponibilizado pela Contratada deve ser da mesma Operadora de Telefonia
que hospeda a méascara do 0800 e tridigito 117 da SCGAS. Caso a SCGAS altere a
Operadora de Telefonia que hospeda o telefone 0800 e tridigito 117, a proponente
devera migrar a linha principal telefénica para a mesma Operadora de Telefonia da
SCGAS;

Tanto a linha telefénica principal como as linhas de redundéancia devem estar
contratadas através do CNPJ da proponente;

O proponente disponibilizara de um numero de telefone exclusivo para retorno do
canal técnico e encerramento dos protocolos;

O canal técnico, deve possuir uma mensagem audivel e fornecida pelo proponente,
diferente daquela utilizada pelo canal de entrada de ligagées da mascara do 0800 e
tridigito 117;

As ligacdes de retorno do canal técnico ser&o distribuidas automaticamente entre as
Posicbes de Atendimento (PA) disponiveis, entrando na fila de espera do sistema
utilizado pela proponente;

Havendo ligagbes simultaneas no Virtual Holding canal técnico, o sistema devera
realizar como prioridade, as ligagdes de entrada do 0800, tridigito 117 e apos retornar
aos técnicos;

As ligacbes ativas realizadas pelo proponente terdo uma mascara para identificador
de chamadas, havendo retorno do niumero mascara, a ligagao deve ser direcionada
para uma mensagem audivel conforme orientacdo da SCGAS;

Disponibilidade de 99,5% do Discagem Direta de um Ramal - DDR que ira receber o
0800 e tridigito 117 da SCGAS medido mensalmente;

Nobreak e gerador com capacidade para manter operacional toda a estrutura
Posicbdes de Atendimento (PA), telefonia, sistema, etc., sem que haja interrupgao no

Pagina 15 de 19



€) SCGAS

COMPANHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

atendimento operagdo ou queda de ligacbes em andamento pelo Operador de
Atendimento;

O proponente ao final do atendimento devera disponibilizar o indice Net Promoter
Score (NPS) que é uma métrica desenvolvida para medir (pontuar) a qualidade nos
niveis de atendimento;

Conexao de internet velocidade minima de 100 Mbps ou superior com redundancia
para acesso a Virtual Private Network (VPN) e o sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (Siebel) da SCGAS;

Central telefénica e Gravacgéo:

o A proponente disponibilizara acesso via internet, para escuta de audios
gravados das ligagbes ativas e recebidas, em tempo real e acesso aos
relatérios do sistema utilizado na Central telefonica da Operacdo da SCGAS;

o A proponente devera fornecer todos os audios dos atendimentos ativos e
receptivos, chats e WhatsApp, inclusive Virtual Holding para backups, através
da Virtual Private Network (VPN);

o A proponente guardara de forma segura e sigilosa os backups de todas as
atividades geradas diariamente no Call center conforme Lei Geral de Protegao
de Dados LGPD.

o O formato da nomenclatura dos arquivos de gravagcado devera conter
informacdes de data, hora, numero do telefone de origem e Posi¢cao de
Atendimento (PA) de destino;

o A proponente disponibilizara informag¢des da Central Telefonica em um formato,
que possibilite a leitura e independente da Central Telefnica utilizada;

o A empresa proponente devera fornecer acesso remoto aos sistemas
operacionais que armazenam os audios, chats e WhatsApp das ligacdes
realizadas e recebidas pelos Operadores de Atendimento da SCGAS.

A proponente devera fornecer senhas de acesso ao sistema que gerencia as ligagdes
recebidas no 0800 e no tridigito 117 para a SCGAS a ser utilizado, inclusive no acesso
remoto, para as Bases Operacionais e Area Administrativa (Sede) da SCGAS.

O sistema utilizado pela proponente devera fornecer senhas individuais para os
usuarios garantindo a seguranga e rastreabilidade de atividades realizadas.

Caso a SCGAS crie novas Bases Operacionais a proponente deve fornecer novos
usuarios e senhas para atender a Base Operacional criada através de acesso remoto;

O proponente, ao término deste contrato, entregara o banco de dados dos sistemas
de atendimento e demais informacdes armazenadas relacionadas & SCGAS.
Durante a vigéncia deste Contrato a SCGAS, a proponente disponibilizara uma
Posicédo de Atendimento Exclusiva (PAex), para o Fiscal do Contrato, no mesmo local
da Operacgao, onde havera senhas, controle de acesso aos sistemas e camera.
Ser3o realizadas pela SCGAS visitas periédicas até o encerramento do contrato, com
o objetivo de fiscalizar o contrato, acompanhar a desenvoltura dos Operadores de
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Atendimento, orientar e monitorar premissas do Memorial Descritivo zelando pela
qualidade do atendimento do Call center.

6.4) Comunicagao de voz

a. Toda conexado de voz, chat e WhatsApp entre a central de atendimento externa,
clientes e a SCGAS, sera baseada na tecnologia Private Automatic Branch Exange
PABX/DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas ou tecnologia superior. Este
PABX/DAC ou tecnologia superior devera ser dimensionado para controlar a
qualidade de ligagbes, de linhas telefénicas, chats e WhatsApp das Posi¢cdes de
Atendimento (PA) necessarias.

b. A solugao devera prever a integracdo do PABX/DAC ou tecnologia superior com URA
(Unidade de Resposta Audivel), possibilitando a implementagcdo completa de
Recursos Tecnologia Assistiva (CTIl) que contemplem no minimo:

Reconhecimento do numero telefénico do cliente, permitindo a sua identificacao e
registro historico de contatos com a central de atendimento externa, apresentando os
dados na tela do terminal do Operador de Atendimento de forma automatica;
Discagem preditiva e Virtual Holding para operagdes ativas;

Geracao de relatdrios de atendimento.

c. A entrada de voz na central de atendimento externa devera ser através de
entroncamento digital E1, disponibilizando numeros de servigco de telefonia reversa,
respeitando o nivel de acordo de servigos ja descrito nesse documento;

d. As caracteristicas técnicas relacionadas ao servico de telefonia reversa sao as
caracteristicas padrées de mercado e disponibilizadas de comum acordo entre as
Operadoras de Telecomunicagdes regionais e nacionais.

7) ATENDIMENTO AOS INDICADORES DA ARESC E PADROES DA SCGAS

a. Percentual minimo de 85% das ligagbes com atendimento eletrdnico iniciado em um
tempo maximo de espera de até 20 segundos;

b. Percentual maximo de 1% de ligagdes abandonadas pelo usuario, apés 20 segundos
de espera;

c. Percentual minimo de 99,5% de disponibilidade mensal = tempo total de
disponibilidade/tempo total de operagdes do servigo. O tempo total de
indisponibilidade é contado (em minutos) sempre que todos os troncos do PABX estéao
ocupados e certamente uma nova chamada entrante sera recusada (sinal de ocupado
para o usuario) ou quando a central de atendimento deixar de operar;

d. Percentual minimo de 80% de satisfagdo do usuario com o atendimento do SAC com

base em pesquisa de satisfagao a ser implementada de acordo com as necessidades
da SCGAS.
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8) RELATORIOS

a.

Os relatdrios devem ter atualizagéo diaria, em tempo real, sendo configurados dentro
do sistema utilizado pelo proponente para prestar o servico a SCGAS;

O Fiscal do Contrato da SCGAS devera ter acesso, através de usuario e senha, aos
relatorios gerados pela empresa proponente;

Os relatérios e ferramenta de geragao de relatérios devem estar disponiveis no acesso
remoto do sistema da proponente, em qualquer tempo, durante a vigéncia do contrato
da SCGAS;

. O layout dos relatérios sera apresentado pelo Fiscal do Contrato, sendo que o seu

desenvolvimento e aprovagao deve ser feito ao longo do periodo de mobilizagado do
contrato;

Relatérios do indicador FONE, Tempo médio de duragcdo das chamadas e
detalhamento de chamadas devem ser enviados semanalmente para SCGAS,
disponivel em qualquer momento da proponente para impressao e analise e pesquisa
e 0 seu backup ocorrera durante todo o periodo do contrato vigente.

O proponente devera disponibilizar acesso aos sistemas de gravagao, Chats e
WhatsApp em tempo real e diariamente devera encaminhar os arquivos gravados em
backup para a SCGAS.

Relatério Periodo

Chamados realizados via Virtual Holding (opgao entre canais Entrante e
Técnico)

Mensal

Chamadas entrantes por hora (opgéo entre canais Entrante e Virtual Holding) Mensal

Chamadas efetuadas (opgao entre canais Entrante e Virtual Holding) Mensal
Chamadas entrantes completadas por dia de semana (opgao entre canais Mensal
Entrante e Virtual Holding)

Chamadas entrantes completadas por Operador de Atendimento (opg¢ao Mensal
entre canais Entrante e Virtual Holding)

Detalhamento de chamadas (opgéo entre canais Entrante e Virtual Holding) Mensal
Relatérios de chamadas recebidas (opgao entre canais Entrante e Virtual Mensal
Holding)

Indicador FONE - ARESC (opgéo entre canais Entrante e Virtual Holding) Mensal
Tempo de ocupacao dos Operadores de Atendimento Mensal
Tempo médio da duragcédo das chamadas (opgao entre canais Entrante e Mensal

Virtual Holding)
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Carga horaria de treinamento Mensal
Absenteismo Mensal
Turnover Mensal
Diario de Bordo de rotina do Call center Mensal
Satisfagao dos clientes com o atendimento do Call center Mensal
Indicadores de disponib.ilidade <an infraes?rutura de tecnologia (DDR, Mensal
PABX/DAC ou tecnologia superior, PA, Link de Internet).

Relatério de controle de atualizacdo de cadastro de clientes SN(L er1?§2’!reell
Relatorio de Qualidade no Atendimento Mensal
Relatorio de quantidade de atendimentos via Chat e WhatsApp Mensal
Indicador de disponibilidade do link de redundancia de telefonia Mensal
Relatorio indicadores mensais - atendimento ativo Semestral
Relatério grafico mensais - chamadas por hora Semestral
Relatério grafico mensais - pico de chamadas por hora Semestral
Relatério indicadores mensais — chamada por dia da semana Semestral
Relatorio indicadores mensais — atendimento ativo Semestral
Relatério indicadores mensais — duragcdo média chamadas Semestral
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