ANEXO X

PLANO DE QUALIFICACAO E MANUTENGAO DOS SERVIGCOS

O CONTRATADO devera promover programa de qualificacdo e manutencdo dos servicos
contratados, objetivando manter a qualidade e o desempenho de acordo com os indices
descritos no Anexo lll, item7 (indices, Conceitos Técnicos e Niveis de Servicos
Contratados), sem custos adicionais para 0o CONTRATANTE:

1.1 Programa de qualificagdo e manutencdo dos servigcos deverd contemplar as
seguintes agoes:

1.1.1.

1.1.2.

pesquisa diaria de satisfacdo do usuario, com amostra de, no minimo, 10%
(dez por cento) dos atendimentos efetuados, em comum acordo com o
CONTRATANTE na escolha das Unidades e das demandas a serem
pesquisadas. E um instrumento de avaliacdo do desempenho do
CONTRATADO a partir da opinido dos usuarios, possibilitando a medicao
da qualidade dos servicos prestados e sinalizando para as acdes de
melhorias. A pesquisa contempla o registro de cada item avaliado, quais

sejam:

1.1.1.1.

1.1.1.2.

1.1.1.3.

1.1.1.4.

clareza, interesse, qualidade e tempo de atendimento. Os itens
serdo avaliados em uma escala de 0 (zero) a 10 (dez), sendo
o resultado final a média ponderada das notas individuais,
considerando os pesos 01, 03 e 05, respectivamente;

0 CONTRATANTE em acordo com o CONTRATADO podera
alterar a metodologia a qualquer tempo;

0 CONTRATADO podera sugerir alteragbes a metodologia
utilizada;

a pesquisa se daré pelo contato junto ao usuério ou por meio
de ferramenta de atendimento, com registro em banco de
dados especifico;

monitoragdo do 1° e 2° niveis:

1.1.2.1.

1.1.2.2.

1.1.2.3.

1.1.2.4.

monitoracdo, através de escuta, dos atendimentos diarios,
sendo que, pelo menos um atendimento por atendente em 1°
nivel e o devido registro em sistema, para envio semanal ao
CONTRATANTE;

monitoracéo, através de escuta, dos atendimentos diarios de
pelo menos 6 (seis) atendentes de 2° nivel, de forma que todos
os atendentes tenham sido monitorados até o fim do més com
o0 devido registro em sistema, para envio semanal ao
CONTRATANTE;

monitoracdo, através do software de gestdo de demandas
(Service Desk Manager) e/ou outro software, de no minimo 16
(dezesseis) atendimentos diarios dos grupamentos do 2° nivel
e o devido registro em sistema, para envio semanal ao
CONTRATANTE;

a monitoria objetiva:



1.1.3.

1.1.4.

1.15.

1.1.2.5.

1.1.2.6.

1.1.2.7.

1.1.2.8.

1.1.2.9.

1.1.2.10.

1.1.2.11.

1.1.2.12.

acompanhar o desempenho do atendimento, verificando
aspectos que necessitem de melhoria e interferéncia do
monitor/supervisor;

melhorar o desempenho individual e da equipe, visando
potencializar resultados e corrigir possiveis desvios;

verificar a necessidade de treinar, evitando contetdos
inadequados;

analisar demandas que, eventualmente, ndo estejam em
atendimento e precise de intervencgdo/prioridade;

efetuar feedback pontual, quando necessario, devendo ocorrer
conforme descrito abaixo:

1.1.2.9.1. imediatamente apdés a observacdo e escuta,
somente para o interessado, quando for o caso;

1.1.2.9.2. em local restrito;

1.1.2.9.3. conhecer o histérico do atendimento e das
monitorias realizadas, por profissional;

1.1.2.9.4. ter fatos e situa¢des para argumentar;

1.1.2.9.5. ouvir a percep¢éo do profissional sobre a ligagédo
e dar oportunidade para falar;

1.1.2.9.6. elogiar na frente de todos e repreender no
particular;

1.1.2.9.7. utilizar bom senso nas intervencdes;

1.1.2.9.8. perguntar o que pode ser feito para ajudar ou dar
sugestodes;

1.1.2.9.9. escutar a ligacdo junto com o atendente;

adequar o perfil individual, ajustando a equipe para a area
especifica de atuacao;

gerar relatério com as andlises, as acdes de melhorias e
indicacdes de treinamentos correlacionados aos eventos mais
recorrentes;

gerar graficos e dashboards com informagBes sumarizadas
das monitorias do periodo;

avaliacdo dos registros dos atendimentos, da monitoragdo on-line e das
gravacdes dos atendimentos aos usuarios e parceiros;

controle e envio semanal das estatisticas de reclamacdes e elogios
recebidos através de todos e quaisquer canais de comunicacao utilizados
pelo CONTRATANTE;

oficinas (workshops):

1.1.5.1.

as oficinas tém como objetivo principal propor melhoria
continua dos servigcos, planejar as atividades, alinhar as



1.1.6.

1.15.2.

1.15.3.

1.1.5.4.

1.1.55.

equipes sobre normas e procedimentos relacionados aos
servicos, postura e qualidade do atendimento, importancia da
satisfacdo do cliente, integragéo de equipes, colher sugestdes,
dentre outros assuntos que o CONTRATANTE e o
CONTRATADO, em comum acordo, achem apropriados para
0 evento;

devera ter, no minimo, 2 (duas) oficinas, preferencialmente em
abril e outubro de cada ano, compreendendo pelo menos 8
(oito) horas, cuja data, que devera ser em um dia de sabado, e
o contetdo, o CONTRATADO negociara previamente com o
CONTRATANTE;

1.1.5.2.1. todos os custos das oficinais serdo de
responsabilidade do CONTRATADO, incluindo,
estrutura, sorteios, dentre outros.

as oficinas deverédo envolver todo o contingente da CENTRAL
(Service Desk) e o local devera ser providenciado pelo
CONTRATADO, sem 6nus adicional ao CONTRATANTE;

1.1.5.3.1. as oficinas poderdo ser adiadas ou remarcadas
por interesse do CONTRATANTE, desde que
comunicado previamente ao CONTRATADO,;

as acOes descritas neste anexo, deverdo fornecer subsidios
gerenciais para melhorias constantes no processo de
atendimento, tais como:

1.1.5.4.1. qualificagdo dos profissionais alocados as
atividades de atendimento através da
identificacdo das necessidades de reciclagens e
treinamentos;

1.1.5.4.2. proposicdo ao CONTRATANTE de altera¢des ou
ajustes no processo de atendimento;

dentro do contexto de integragdo e motivacao das equipes, o
CONTRATADO deveré realizar, com periodicidade mensal,
pelo menos, uma acdo que envolva todas as equipes, sem
custo adicional ao CONTRATANTE.

1.1.55.1. A acéo devera se relacionar com teméaticas de
cada més, tais como datas comemorativas,
festividades locais/regionais, dentre outros, além
de incluir premiacfes para as equipes.

Plano de Capacitacao:

1.1.6.1.

1.1.6.2.

define-se como plano de capacitacdo, o conjunto de acdes a
serem desenvolvidas pelo CONTRATADO, objetivando
capacitar os atendentes para o atendimento dos servicos
objeto do Contrato, com vistas a manutencao da exceléncia e
ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos;

o plano de capacitagdo sera executado pelo CONTRATADO e
ocorrera em local a ser disponibilizado pelo CONTRATADO,
sem Onus adicional para 0 CONTRATANTE;



1.1.6.3.

1.1.6.4.

1.1.6.5.

1.1.6.6.

todos os treinamentos devem possuir Avaliacdo de Reacdo
dos treinandos e a lista dos presentes devidamente assinada
e armazenada em local acessivel pelo CONTRATANTE;

todos os custos decorrentes deste plano de capacitacdo serao
de responsabilidade do CONTRATADO;

capacitacao de Novos Atendentes:

1.1.6.5.1.

1.1.6.5.2.

1.1.6.5.3.

1.1.6.5.4.

a capacitacdo dos novos atendentes é realizada
ap6és o recrutamento e selecdo, e devera ser
aplicado de acordo com perfis definidos;

os profissionais que serdo alocados as atividades
de atendimento deverdo ser treinados nos
seguintes contetdos:

a. estrutura organizacional do
CONTRATANTE, com énfase na Area de
Tecnologia da Informacéo;

b. regras de Comportamento e Disciplina,;

c. procedimentos para a execucdo dos
atendimentos e outros trabalhos;

d. normas operacionais e de seguranca do
CONTRATANTE;

e. sigilo profissional,

f.  conceitos basicos da Lei Geral de Protecéo
de Dados — LGPD com énfase no Ambiente
do CONTRATANTE;

g. utilizacdo dos recursos do CONTRATANTE;
h. técnicas de atendimento;
i.  software de registro de atendimento;

j.  scripts, base de conhecimento e outros
documentos inerentes ao processo de
atendimento;

a carga horéria dos treinamentos é variavel,
devendo satisfazer os conteudos relativos a cada
atividade, tendo como referéncia a carga horéaria
minima de 96 (noventa e seis) horas por
atendente;

0 conteddo da formagdo de novos atendentes,
referente aos sistemas e servigos atendidos e
procedimentos para o0 atendimento, seréo
fornecidos pelo CONTRATANTE;

Treinamento e Reciclagem:

1.1.6.6.1.

O processo de treinamento e reciclagem sera
executado pelo CONTRATADO, tendo como



1.1.6.6.2.

1.1.6.6.3.

1.1.6.6.4.

1.1.6.6.5.

1.1.6.6.6.

referéncia a carga horaria minima de 4 (quatro)
horas/més por atendente e compreende o
treinamento para atendimento de novos servigos
e reciclagem dos conhecimentos dos servigos ja
atendidos. Tem como objetivo:

a) capacitar os profissionais para fazerem
atendimentos dentro dos padrdes do
CONTRATANTE;

b) capacitar os profissionais para o uso das
ferramentas de apoio ao atendimento,
fornecidas pelo CONTRATANTE;

c) capacitar os profissionais para o uso dos
sistemas proprios ou adquiridos pelo
CONTRATANTE;

d) capacitar os profissionais para dar suporte a
plataforma de rede do CONTRATANTE;

e) capacitar os profissionais para disseminarem
novas informagbes ou para usar novos
roteiros e scripts, quando houver atualizacao;

f) realizar treinamento de nivelamento de
informacdes cuja necessidade foi
identificada através do monitoramento;

o0 custo de manutengdo do processo Treinamento
e Reciclagem, serdo de responsabilidade do
CONTRATADO;

0 processo de capacitacdo deverd ser continuo,
conduzido por equipe qualificada e alocada pelo
CONTRATADO, sendo este, responsavel pelo
planejamento, execucdo, acompanhamento e
avaliagdo permanente do processo de
capacitacao, sob a supervisao do
CONTRATANTE;

para assegurar a qualidade e padrdes exigidos na
execucdo dos servigcos, objeto do Contrato, o
CONTRATADO deve garantir que as equipes
estejam devidamente capacitadas e
permanentemente atualizadas, no tocante a
novos produtos e servicos do CONTRATANTE e
as tecnologias
(hardware/software/rede/seguranca tecnolégica),
adotadas pelo CONTRATANTE;

o fornecimento do conteldo de reciclagens e
treinamentos especificos do CONTRANTANTE
ficard sob sua responsabilidade, cabendo ao
CONTRATADO a elaboracdo de documentos e
demais materiais julgados necessarios no
processo;

na grade de planejamento dos treinamentos
mensais, devera contemplar, no minimo, um



1.1.6.7.

1.1.6.8.

treinamento em sistema corporativo utilizado pelo
CONTRATANTE para as equipes de primeiro e
segundo nivel e um treinamento sobre tecnologia
do ambiente computacional do CONTRATANTE
para todos os times;

os treinamentos poderdo ser adiados ou remarcados por
interesse do CONTRATANTE;

0 CONTRATADO devera responsabilizar-se pelo(a):

1.1.6.8.1.

1.1.6.8.2.

1.1.6.8.3.

1.1.6.8.4.

1.1.6.8.5.

1.1.6.8.6.

1.1.6.8.7.

desenvolvimento de moédulos de treinamento com
base nos documentos, padrdes, informativos e
scripts fornecidos pelo CONTRATANTE;

verificag8o da aprendizagem dos treinamentos a
partir do contetdo ministrado, por meio de prova
escrita, desenvolvida pelo CONTRATADO; O
CONTRANTE poderd, a seu critério, verificar o
conteldo das provas;

0 CONTRATADO deverd manter todas as
informacBes relativas aos treinamentos e
reciclagens, em sistema que possibilite ao
CONTRATANTE visualizar, a qualquer tempo, 0s
conteudos;

manutengdo e atualizagcdo dos mddulos de
treinamento em Biblioteca de Conhecimento;

realizacdo de Treinamento de Capacitacdo dos
profissionais sempre que houver necessidade de:

a. atender novos produtos ou servicos ou de
trabalhar com novos sistemas do
CONTRATANTE;

b. disseminar novas informa¢des ou de usar
novos roteiros e scripts, quando houver
atualizacao;

c. atender a demandas sazonais;

d. implementar uma acdo corretiva visando a
adequacéo do atendimento aos padrdes do
CONTRATANTE;

e. reciclagem periddica e/ou de nivelamento de
informacdes cuja necessidade foi
identificada por meio dos monitoramentos
realizados.

gerar relatério com os treinamentos realizados e
a realizar;

gerar graficos e dashboards com informacdes
sumarizadas dos treinamentos do periodo.



1.1.7.

1.1.8.

1.1.6.8.8. criar repositério organizado e centralizado com
todos os treinamentos virtuais.

Plano de Qualidade e Melhoria Continua:

1.1.7.1.

1.1.7.2.

1.1.7.3.

define-se como o conjunto de acdes a serem desenvolvidas
pelo CONTRATADO com apoio de consultoria externa (HDI
efou similar) de, no minimo, 40 (quarenta) horas anuais,
visando a melhoria dos processos de atendimento ao usuario
final por meio da revisdo, do planejamento e da implementacgéo
de acdes nos servicos e processos da CENTRAL;

1.1.7.1.1.  As acdes devem ser compartilhadas previamente
com o CONTRATANTE antes de sua
implementacao para validacdo.

1.1.7.1.2. Devera abordar o0s seguintes temas:
automatizacdo em rotinas e processos para o
usudrio  final, base de conhecimento,
desempenho dos indicadores, dentre outros a
serem acordados previamente.

o plano serd executado pelo CONTRATADO a partir do inicio
da Fase de Operacdo da CENTRAL (Service Desk) e nos anos
subsequentes até o término do Contrato, sem 6nus adicional
para 0 CONTRATANTE;

o resultado da execucdo do plano deverd ser compartilhado
pelo CONTRATADO, bem como o0 gerenciamento da
implementacéo das ac¢tes junto ao CONTRATANTE;

Oficinas das Equipes de Primeiro e Segundo Nivel:

1.1.8.1.

1.1.8.2.

1.1.8.3.

As equipes de segundo nivel deverdo ter oficinas especificas,
que abordem assuntos relacionados ao processo de
atendimento de cada equipe, buscando a geracdo de insumos
para a melhoria dos processos da CENTRAL junto aos
usuérios finais;

1.1.8.1.1. Deverd abordar temas como: dinamicas de
atendimento, estudos de caso, andlise de
atendimentos oriundos do pés-venda, repasse de
conhecimento, desempenho dos indicadores,
licbes aprendidas, compartilhamento de melhores
praticas de atendimento, dentre outros a serem
acordados previamente.

As oficinas ocorrerdo em um encontro de, no minimo, 4 horas,
sendo 1 em cada semestre, em dia e horario distinto do horario
da operagdo da CENTRAL na semana;

O resultado das oficinas deverd ser entregue ao
CONTRATANTE no més subsequente ao evento por meio de
apresentacao especifica e relatorio;



