TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

TERMO DE REFERENCIA

Tipo do Documento
Objeto

Projeto

Unidade Demandante

Unidade Administrativa
Unidade Comercial
Base Legal

Modalidade

Vigéncia

Prazo de Implantagao

€ semae

Termo de Referéncia

Servigos especializados de BPO - Atendimento Presencial, Contact Center,
Omnichannel e Gestdo de Receitas

Modernizag&o do Atendimento ao Usuério - SEMAE Piracicaba

Geréncia de Relacionamento com o Usuario (GRU) | Geréncia Administrativa e
Financeira

Douglas Sarti Toledo — Gerente Administrativo e Financeiro

Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara — Gerente de Relacionamento com o Usuério
Lein°14.133/2021 | IN SEMAE | Resolugdo ARES-PCJ n® 510/2023

Pregéo Eletronico - Critério de Julgamento: Menor Valor Global

60 meses, prorrogavel até 10 anos (arts. 106-107, Lei 14.133/2021)

0S+90 (noventa dias corridos) até o Marco M1 (Inicio da Operagado Assistida);
Aceitagdo Definitiva do BPO em M1+65, conforme Capitulo 7 (Cronograma de
Execugéo do Objeto)

Pagina 1 de 46

Geréncia Administrativa e Financeira

Rua Quinze de Novembro, 2200, Bairro Alto - Piracicaba/SP - (19) 3403-9611

Para conferéncia, acesse o site https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE 2026/008589 e o c6digo XZCVMRNES.

Péag. 1 de 46 - Documento assinado digitaimente por DOUGLAS SARTI TOLEDO.



TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

GLOSSARIO DE SIGLAS E TERMOS TECNICOS

Para facilitar a leitura deste Termo de Referéncia, apresenta-se a seguir a relagao das siglas, acrénimos e termos
em lingua inglesa utilizados ao longo do documento e de seus Anexos.

SIGLA/TERMO | SIGNIFICADO

ABNT
ABS
API
APD

ARES-PCJ
Assessment

AWS

Back Office

BCP

BPO
BYOD

Call center
Callback
CAPEX
CART-D1
cbC

CEP

CFTV

€ semae

Associagao Brasileira de Normas Técnicas

Taxa de absenteismo da equipe (indicador do IMR)

Application Programming Interface - Interface de Programacg&o de Aplicagdes
Atendimentos por Posto de Atendimento/dia (indicador do IMR)

Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e
Jundiai

Levantamento técnico de diagnostico do local fisico, realizado pela CONTRATADA antes da
apresentacdo do Plano de Implantag&o (seg&o 4.1), sem caréater de implantagdo ou mobilizagao

Amazon Web Services

Area de suporte responsavel pela analise e solugdo de demandas ndo resolvidas no primeiro
atendimento

Business Continuity Plan - Plano de Continuidade de Negdcio
Business Process Outsourcing - terceirizagao de processos de negdcio
Bring Your Own Device - uso de dispositivo proprio do usuario

Central de atendimento telefénico

Retorno de chamada automatico ao usuario

Capital Expenditure - investimento em bens de capital

Baixa Automatica em Cartorios em D+1 (indicador do MCP)

Cobdigo de Defesa do Consumidor

Codigo de Enderegamento Postal

Circuito Fechado de Televisao
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Chatbot

CNAB

CNPJ

CONC

Contact center

CPF

CRM

CSAT

CSAT-P

Csv

Dashboard

DASH-SEMAE

DPA

DPO

ETP

FCR

FGTS

FSC

FTR

GAF

GMA

Go-live

€ semae

Robd de conversagdo automatizado

Centro Nacional de Automagao Bancéria - padrdo de arquivo de remessa/retorno bancario

Cadastro Nacional da Pessoa Juridica

Conciliagéo Automética (indicador do MCP)

Central de atendimento multicanal

Cadastro de Pessoa Fisica

Customer Relationship Management - Gestéo de Relacionamento com o Cliente

Customer Satisfaction Score - indicador de satisfagao do cliente

Customer Satisfaction Score do Atendimento Presencial (indicador do IMR)

Comma-Separated Values - formato de arquivo de dados tabulares

Painel visual de indicadores e informagdes em tempo real

Disponibilidade do painel gerencial do SEMAE (indicador do MCP)

Data Processing Agreement - Contrato de Processamento de Dados (Anexo ll)

Data Protection Officer - Encarregado de Dados (LGPD)

Estudo Técnico Preliminar

First Call Resolution - Resolutividade no Primeiro Atendimento (indicador do IMR)

Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

Forest Stewardship Council - certificag@o de origem sustentével de papel e madeira

Foundational Technical Review - certificagéo técnica de parceiro de nuvem (AWS)
Geréncia Administrativa e Financeira (SEMAE)
Gerenciamento do Trafego de Chamadas (indicador do IMR)

Entrada em operag&o/produgédo de um sistema apés homologagéo
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GRU Geréncia de Relacionamento com o Usuério (SEMAE)
Hot stand-by Mecanismo de contingéncia com sistema redundante j& ativo, pronto para assumir a operag&o ©
imediatamente em caso de falha §
S
O
1A Inteligéncia Artificial N
2
IAB indice de Abandono (indicador do IMR) §
>
IAE indice de Atendimento por E-mail (indicador do IMR) %
g
ILR indice de Ligagdes Retornadas (indicador do IMR) §
o
i
IMR Instrumento de Medigéo de Resultado (Anexo 1) g
7
IN Instrugdo Normativa §
INMETRO Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia 2
E
INS indice de Nivel de Servigo (indicador do IMR) E
IP Internet Protocol g
£
' g
IQA Indice de Qualidade do Atendimento (indicador do IMR - telefonico) 8
IQA-D indice de Qualidade do Atendimento Digital (indicador do IMR) s
IQA-P indice de Qualidade do Atendimento Presencial (indicador do IMR) O'E
i
ISO/IEC International Organization for Standardization / International Electrotechnical Commission 9 %
E8
b=
KPI Key Performance Indicator - Indicador-Chave de Desempenho f,‘,'g
22
. )
LC Lei Complementar g 8
o8
Qg
LGPD Lei Geral de Protegéo de Dados (Lei n° 13.709/2018) ‘gg
S
T &
Mailing Lista de contatos utilizada para campanhas de comunicagéo Eg
£3
MCP Médulo de Controle do Portal (de Negociagao de Débitos) ° g
B2
=i
M-PN Marco do Portal de Negociagdo (numeragao M-PNO a M-PN5, conforme Anexo 1V) ﬁ’%
20
T &
MTR Manifesto de Transporte de Residuos EQ
©
§s
' C
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NBR
NDA
NGFW
NGM
NPS
NR-17
Omnichannel
0s

OSE

PA
PABX
PCA
PCD

PIX

PLN
PN-GOLIVE
PSP
PWA

QR Code
RAG
REP-D2

RH

€ semae

Norma Brasileira (ABNT)

Negociagdes Digitais Autdnomas (indicador do MCP)

Next-Generation Firewall - Firewall de Nova Geragéo

Nota Global Mensal (IMR)

Net Promoter Score - indicador de recomendagéo do usuério

Norma Regulamentadora n® 17 (Ergonomia)

Modelo de atendimento integrado entre multiplos canais, com histérico unificado por usuario

Ordem de Servigo

Ordem de Servigo Especifica

Posto de Atendimento

Private Automatic Branch Exchange - Central Telefonica Privada

Plano de Contratagdes Anual

Pessoa com Deficiéncia

Pagamento Instanténeo Brasileiro (Banco Central do Brasil)

Processamento de Linguagem Natural

Prazo de go-live do Portal de Negociagao (indicador do MCP)

Payment Service Provider - Provedor de Servigo de Pagamento

Progressive Web App - aplicativo web progressivo

Quick Response Code - cddigo de resposta rapida

Retrieval-Augmented Generation - Geragdo Aumentada por Recuperagao (técnica de IA)

Repasse ao SEMAE em D+2 via Banco S1 (indicador do MCP)

Recursos Humanos
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RM

RT

RTO
SEMAE
SIA

SLA
SLA-CRM
SLA-GR
SLA-PN
SLA-REG
SMS
TCESP
TMA
TMA-D
TME
TMEP
TMR/TMR-N
TMRW
TR

TTS

URA

VPN

€ semae

Recursos Materiais

Recursos Tecnolégicos

Recovery Time Objective - Tempo Objetivo de Recuperagao

Servigo Municipal de Agua e Esgoto (de Piracicaba)

Acordo de Nivel de Servigo, usado em conjunto com SLA (SLA/SIA) neste Termo de Referéncia
Service Level Agreement - Acordo de Nivel de Servigo
Disponibilidade mensal da plataforma CRM/Omnichannel (indicador do IMR)
Disponibilidade mensal do sistema de gravagéo (indicador do IMR)
Disponibilidade do Portal de Negociag&o (indicador do MCP)
Cumprimento dos Prazos Regulatérios ARES-PCJ (indicador do IMR)
Short Message Service

Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo

Tempo Médio de Atendimento (indicador do IMR - telefénico)

Tempo Médio de Atendimento Digital (indicador do IMR)

Tempo Médio de Espera (indicador do IMR - telefénico)

Tempo Médio de Espera Presencial (indicador do IMR)

Tempo Médio de Resposta Digital, diurno / noturno (indicador do IMR)
Tempo Maximo de Resposta WhatsApp (indicador do IMR)

Termo de Referéncia

Text-to-Speech - conversao de texto em fala

Unidade de Resposta Audivel

Virtual Private Network - Rede Privada Virtual
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1. OBJETO

Contratagdo de empresa especializada na prestacdo integrada de servigos especializados de Business Process
Outsourcing (BPO), compreendendo: (i) execugdo e gerenciamento de demandas relacionadas ao usuario, via
atendimento presencial, contact center e plataforma omnichannel; (i) Gestdo de Receita do perfil do usuario e
documentacdo para negativagéo e protesto; (iii) monitoramento ativo em midias sociais e internet; (iv) fornecimento,
implantagdo e operacdo de plataforma CRM com interoperabilidade ao sistema comercial do SEMAE; e (v) gestdo
tecnoldgica completa incluindo totens de autoatendimento, portal de autonegociagao e solugao de inteligéncia artificial
generativa, nos termos do regime de execugao definido na se¢éo 1.2 deste Termo de Referéncia.

1.1 Natureza e quantitativos

ITEM | QTDE. n DESCRIGAO DO SERVIGO

Servigos especializados de BPO - Atendimento Presencial (6 postos fixos + 1 van), Contact
1 60 SV Center 24x7, Plataforma Omnichannel, CRM, Totens Inteligentes (15 unid.), Portal de
Autonegociacdo, Monitoramento de Midias Sociais e Gestdo de Receitas - SEMAE Piracicaba

O prazo de vigéncia e de 60 (sessenta) meses, contados da data de emissdo da Ordem de Servico, prorrogéavel por
periodos sucessivos, até o limite de 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 2021, por se
tratar de servigo de natureza continuada indispensavel a prestagdo adequada dos servigos publicos essenciais de
agua e esgoto a populagao de Piracicaba.

Os servigos objeto desta contratagéo s&o caracterizados como comuns e ndo se enquadram como bens de luxo, nos
termos da Instrugdo Normativa n° 09/2023. A justificativa da contratago por fornecedor Unico consta da se¢éo 2.2
deste Termo de Referéncia.

1.2 Regime de Execugao

O contrato sera executado sob regime de execugao indireta, mediante empreitada por prego global, com remuneragao
vinculada ao desempenho da CONTRATADA, apurado mensalmente pelo Instrumento de Medic¢&o de Resultado (IMR
- Anexo Il), nos termos do art. 46, II, da Lei n® 14.133/2021. O contrato ndo se sujeita ao regime de dedicac&o exclusiva
de mé&o de obra, podendo a estrutura de postos, perfis e alocagéo de recursos ser reestruturada ao longo da vigéncia,
mediante termo aditivo ou apostilamento, conforme a evolugdo das necessidades do SEMAE e as especificagdes
deste Termo de Referéncia.

1.2.1 Periodo de Estabilizagdo e Curva de Aprendizagem (12 primeiros meses)

Em razdo de reestruturagdes internas em curso no SEMAE, que impactam diretamente os processos, sistemas e
fluxos de atendimento objeto desta contratagéo, os 12 (doze) primeiros meses de vigéncia contratual, contados da
emissao da Ordem de Servigo (OS), constituem periodo de estabilizagéo e curva de aprendizagem, durante o qual
ndo haverd aplicagcdo de glosas pelo Instrumento de Medi¢&o de Resultado (IMR - Anexo Il). As metas, SLAs e
indicadores de desempenho mencionados neste Termo de Referéncia e em seus Anexos, durante esse periodo, tém
carater de parametro de referéncia e de intengao de desempenho, ndo configurando obrigagao contratual passivel de
glosa. Findo o periodo de estabilizagéo, os indicadores, metas e glosas do IMR passam a ser exigiveis e vinculantes,
na forma do Acordo de Metas e do Acordo de Nivel de Servigo (SLA/SIA) a ser formalizado entre as partes.
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1.2.2 Implantagdo Tecnolégica por Ordem de Servigo Especifica (OSE)

Em razéo do processo de migragéo de sistemas em curso no SEMAE, a implantagéo dos componentes tecnoldgicos
embarcados na solugdo — (i) Plataforma CRM/Omnichannel, (ii) Portal de Negociagdo de Débitos, (iii) Totens
Inteligentes de Autoatendimento e (iv) solugdo de Inteligéncia Artificial Generativa, incluindo as integragdes de
telefonia/lURA e demais sistemas correlatos a cada componente — n&o se inicia automaticamente com a Ordem de
Servigo geral do contrato. Cada componente sera implantado mediante Ordem de Servigo Especifica (OSE) de
Implantagdo Tecnoldgica propria e independente, emitida pelo Gestor e Fiscal do Contrato a critério do SEMAE,
conforme sua conveniéncia e cronograma de migracdo de sistemas, sendo o atraso ou a antecipagdo da OSE de um
componente irrelevante para os prazos dos demais. Todas as OSEs seguem o mesmo cronograma-padréo de
implantag&o, detalhado no capitulo de Cronograma de Execugéo do Objeto deste Termo de Referéncia. Essa medida
visa evitar que a CONTRATADA incorra em custos de integragao a sistemas que estejam em vias de substituicao pelo
SEMAE em curto prazo. Até a emisséo da respectiva OSE de Implantagdo Tecnoldgica, a CONTRATADA operara
com os sistemas e ferramentas atualmente disponibilizados pelo SEMAE, sem prejuizo da continuidade do
atendimento.

Geréncia Administrativa e Financeira 3.
Rua Quinze de Novembro, 2200, Bairro Alto - Piracicaba/SP - (19) 3403-9611

Péag. 8 de 46 - Documento assinado digitaimente por DOUGLAS SARTI TOLEDO.

Para conferéncia, acesse o site https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE 2026/008589 e o c6digo XZCVMRNES.



5 Semae Pagina 9 de 46

TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

2. JUSTIFICATIVA E FUNDAMENTAGAO DA NECESSIDADE DE CONTRATAGAO

A fundamentagao técnica, a justificativa de quantidade e os motivos de interesse publico encontram-se detalhados no
Estudo Técnico Preliminar (ETP), apéndice deste Termo de Referéncia, conforme exigéncia do art. 17, Il, da IN
SEMAE n° 03/2023. O presente capitulo apresenta a sintese dos elementos que sustentam a escolha da solugéo
contratada.

2.1 Contexto Institucional e Diagnéstico

O SEMAE ¢ a autarquia municipal responsavel pelo abastecimento de dgua e esgotamento sanitario de Piracicaba,
municipio com populagéo superior a 400.000 habitantes. A demanda por atendimento cresce em média 5.000 novas
ligacbes de agua por ano, ampliando progressivamente a base de usuérios e a complexidade operacional do
relacionamento com o cidad&o. A estrutura atual de atendimento, integralmente prépria, enfrenta limitagdes legais,
administrativas e tecnoldgicas que impedem respostas acompanhando essa expansdo na velocidade e qualidade
exigidas, o desafio é associado as demandas que envolvem o usuério e exigem conhecimento aprofundado do plano
de negdcio do SEMAE como um todo, sendo os servidores da autarquia esses profissionais qualificados que dardo a
sustentacdo ao contrato e celeridade nos processos administrativos, dessarte, a promogao de melhor experiéncia ao
usuario e maior efetividade positiva do servigo prestado a populagéo.

O diagnostico interno, construido a partir de levantamento participativo com servidores dos niveis operacional, tatico
e estratégico da Geréncia de Relacionamento com o Usuario (GRU), evidenciou as seguintes limitagdes estruturais:

1. Sistema comercial com inconsisténcias estruturais e base de dados cadastral desatualizada, comprometendo a
assertividade e a resolutividade do atendimento desde o primeiro contato;

2. Auséncia de plataforma omnichannel - canais de atendimento desconectados, sem histrico unificado por usuario;
ressalta-se que ha plataforma implantada, porém, atualmente direcionada prioritariamente ao atendimento via
WhatsApp, sendo necessaria sua evolugdo para modelo omnichannel integrado com histérico unificado por
usuario.

3. Inexisténcia de canal de comunicagao em tempo real entre atendimento e operagéo de campo, gerando promessas
sem respaldo operacional;

4. Gargalos operacionais recorrentes: excesso de burocracia documental, demora em religagdes e manutengées, e
triagem inadequada das demandas - consumidor frequentemente n&o identifica corretamente sua propria
demanda;

5. Ambiente fisico com deficiéncias graves de seguranca, aclstica e infraestrutura, com registros documentados de
agressdo verbal e fisica a servidores;

6. Modelo de atendimento predominantemente reativo, sem régua de comunicagdo ativa com o usuario - corte,
cobranca e leitura gerando atendimento desnecessario;

7. Cadastro de usuérios desatualizado e sem mecanismo de atualizagdo obrigatéria, inviabilizando a identificagéo
Unica por CPF;

8. Passivo de inadimpléncia em crescimento, com estrutura interna insuficiente para gestao eficaz da recuperagéo de
receitas;

9. Perda de exposicio institucional positiva e imagem deteriorada do SEMAE perante o cidadao.

o —_— " . . [EEs
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2.2 Justificativa da Solugao BPO e do Fornecedor Unico

A contratagdo de empresa especializada em BPO (Solugéo Terceirizada) é a alternativa mais adequada para as
necessidades de curto e médio prazo da Autarquia, conforme analise comparativa constante do ETP. Em
contraposicdo a expans&o interna (Solu¢&o A), que exigiria projetos de médio e longo prazo para contratagdes,
aquisigdes e capacitagao, onde a tecnologia e a solugéo terceirizada assegura:

10. Operagao imediata e robusta em regime 24x7, com capacidade para absorver picos de demanda e sazonalidades,
desde o primeiro dia de vigéncia;

11. Cumprimento dos niveis de servico (SLA/SIA) desde o inicio contratual, com responsabilidade integral da
CONTRATADA pela infraestrutura e contingéncia;

12. Plataforma omnichannel com URA, PABX IP, CRM e integrago via AP oficial ao sistema comercial do SEMAE;
13. Tecnologia de inteligéncia artificial generativa para chatbot, copiloto de agentes e autoatendimento avangado;

14. Adocio das praticas e controles da ABNT NBR ISO/IEC 27001 (Seguranca da Informagéo) e conformidade com
a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD), verificavel mediante auditoria ou evidéncias documentais;

15. Eliminagdo de CAPEX elevado para a Autarquia - infraestrutura tecnolégica, firewall NGFW e atualizagdes
tecnologicas continuas sob responsabilidade da CONTRATADA;

16. Expertise consolidada em recuperagéo de receitas, com metodologias eficazes e automagéo de processos.

A contratagdo por fornecedor Unico e justificada pela interdependéncia estrutural das atividades de atendimento,
gestdo de demandas e de receitas. A unificacdo assegura economia de escala, eliminagdo da fragmentagéo de
responsabilidades, padronizacdo da experiéncia do usuario em todos os canais e otimizagéo da gestéo e fiscalizagéo
contratual, em conformidade com os principios da Lei n® 14.133/2021.

2.3 Abrangéncia da Prestagao dos Servigos

Os servigos abrangerao o atendimento receptivo e ativo de usuarios do SEMAE em territério municipal de Piracicaba,
por meio de canais presenciais, de voz e digitais, compreendendo:

17. Atendimento presencial em 06 (seis) postos fixos (Sede, pago municipal e unidades descentralizadas) e 01 (uma)
unidade mével (van itinerante), com horario habitual de segunda a sexta-feira, podendo ser estendido a finais de
semana e feriados por necessidade do SEMAE;

18. Atendimento digital e por call center em escala 24x7, incluindo sabados, domingos e feriados;
19. Atendimento por video, telefone, chat, WhatsApp (API oficial Meta), e-mail, webchat e demais canais digitais;

20. Acompanhamento do perfil do usuério para subsidiar decisdes estratégicas do SEMAE relativas a faturamento e
recuperacao de receita, mediante entrega de relatorios periddicos, incluindo régua de comunicagéo, cobranga
ativa/administrativa e preparagéo de arquivos de remessa e retorno para negativagéo e protesto, nos termos da
secdo 4.5 (Gestdo de Receitas e Cobranca);

21. Monitoramento ativo e proativo em midias sociais e internet, com acionamento imediato ao consumidor
manifestante;

22. Gestso tecnologica completa: CRM, plataforma omnichannel, totens inteligentes, portal de autonegociago e
inteligéncia artificial generativa.
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3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

A solucao contratada constitui ecossistema integrado de atendimento ao cidad&o, estruturado sobre uma arquitetura
tecnoldgica em nuvem (cloud computing), com foco na modernizagéo do relacionamento com o usuario e suporte a
decisdo gerencial. A descrigdo abrangente da soluc&o, incluindo processos, rotinas, tecnologias, ferramentas e

estratégias, esta detalhada nos Estudos Técnicos Preliminares e demais anexos.

3.1 Arquitetura Tecnoldgica da Solugao

COMPONENTE RESPONSABILIDADE INTEGRAGAO E OBSERVAGOES

Sistema Comercial
(SGI/SCI/SOLAR)

Plataforma CRM Omnichannel

Central de Telefonia (PABX

IP/URA/DAC)

Portal de Autonegociacao

Totens Inteligentes (15 unid.)

Inteligéncia Artificial Generativa

Unidade Mével (Van Itinerante)

Seguranca da Informagéo

SGl: SEMAE -
proprietario, nao
substituivel; sistemas SCI
e Solar utilizados
mediante cessdo de uso,
néo sendo de propriedade
do SEMAE

CONTRATADA - fornece,
implanta e opera

CONTRATADA

CONTRATADA - fornece
e opera

CONTRATADA - fornece,
instala e opera

CONTRATADA

CONTRATADA - fornece,
equipa e opera

CONTRATADA -
responsabilidade integral

Fonte de dados priméaria; a CONTRATADA acessa via
API fornecida pelo SEMAE e/ou proprietaria da solugao

Integrag@o nativa via API ao sistema comercial SEMAE;
historico unificado por CPF; acesso em tempo real ao
SEMAE

Integragdo CTI nativa com CRM; gravagdo 100% das
chamadas; supervisdo em tempo real via web

Disponivel 24x7 ao usuario; integrado ao sistema
comercial SEMAE; permite negociagao e parcelamento
de débitos

Triagem, 2a via, consulta de débitos, impressora
integrada, scanner de documentos; integrado ao CRM
e sistema SEMAE

Amazon Bedrock ou equivalente; chatbot, copiloto de
agentes, TTS Neural, reconhecimento de voz, RAG,
andlise de sentimento

1 van equipada para atendimento presencial itinerante
no municipio de Piracicaba; cronograma definido pelo
SEMAE

Metodologia ISO 27001; firewall NGFW; LGPD; logs e
auditoria; criptografia em repouso e transito; backup
diario; RTO maximo 4h
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3.2 Modelo de Atendimento - Operagao Hibrida

0 modelo de atendimento funcionara de forma hibrida e com sinergia entre recursos, disponibilizando em um mesmo
ecossistema o atendimento Multi-Perfil (operadores compartilhados por tipo de demanda) e o atendimento Dedicado
(operadores especializados por servico de alta complexidade), conforme definicdo do SEMAE.

O atendimento sera composto pelos seguintes modais:

23. Atendimento Receptivo: respostas as demandas da base de conhecimento; registro, encaminhamento e
acompanhamento de solicitacdes; esclarecimentos conforme determinagdes do SEMAE;

24. Atendimento Ativo: contato proativo para informagées comerciais e técnicas, pesquisas, campanhas de
divulgagéo, cobranga e higienizagédo cadastral;

25. Atendimento Presencial: recepgao e resolugao de demandas nos postos fixos e unidade mével, com suporte dos
totens inteligentes;

26. Back Office: analise e solugdo de demandas ndo resolvidas no primeiro atendimento; tratamento de dados e
informagdes de atendimento; resposta a reclamagdes de outros canais;

27. Autoatendimento (URA/Chatbot/Totem): resolugdo automatizada de demandas de baixa complexidade com IA
generativa.

3.3 Arvore de Servigos - Catélogo de Tipologias de Atendimento

As ordens, autorizagdes e registros de atendimento abertos pela CONTRATADA seguirdo as tipologias e fluxos
definidos no Script Base de Atendimento, documento técnico elaborado e aprovado pelo SEMAE, entregue a
CONTRATADA em até 15 (quinze) dias corridos apés a Ordem de Servigo, na forma da segdo 10 (Obrigagdes do
CONTRATANTE), e mantido atualizado durante toda a vigéncia contratual como Apéndice deste Termo de Referéncia.
Atitulo exemplificativo, e sem caréater exaustivo, as tipologias abrangem: (i) demandas operacionais de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario (falta d'agua, vazamentos, religagdes, manutengdes, verificagdo de hidrémetro); (ii)
demandas comerciais e cadastrais (atualizagdo cadastral, ligagdo nova, troca de titularidade, segunda via de fatura);
(iii) demandas de faturamento e cobranga (informagdes de débitos, negociagéo e parcelamento, gestdo de receitas);
e (iv) outros servigos correlatos (informagdes tarifarias, esclarecimentos regulatérios, agendamento de atendimento
presencial). O rol de tipologias poderéa ser acrescido ou suprimido por conveniéncia do SEMAE ao longo da vigéncia
contratual, mediante atualizagdo do Script Base de Atendimento, sem necessidade de termo aditivo.

3.4 Menu Primario da URA - Arvore de Voz

OPGAO | MENU PRIMARIO MENU SECUNDARIO / SERVIGO

1 Falta de agua Registro de ocorréncia automatico
2 Vazamento de &gua ou esgoto Na rua | No cavalete | No imével | No esgoto
3 Debitos, informagGes e conta Consulta de débitos | Valor da conta | 2a via | Parcelamento | Certiddo
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OPGAO | MENU PRIMARIO MENU SECUNDARIO / SERVIGO

4 Religagao do padrao de agua

5 Ligagdo nova de agua ou esgoto

6 Consultar status de servigo solicitado
7 Agendar atendimento presencial

8 Mudanga do local do padréo de agua
9 Outros servigos e informagdes

0 Atendimento humano

negativa | Retorno ao menu

Verificagdo automética de débitos; protocolo de religagéo; prazo de
execucdo

Registro de pedido; documentagdo necessaria; agendamento de vistoria

Consulta por CPF ou protocolo; situagédo em tempo real; previséo de
execugédo

Agendamento online por posto de atendimento; confirmagdo por
WhatsApp/SMS

Registro de pedido; documentacéo; agendamento de vistoria técnica

Atendimento humano; submenu expandido; encaminhamento a agente
especializado

Transbordo para agente; disponivel em todos os niveis da arvore de voz

A érvore de voz sera customizavel pelo SEMAE durante toda a vigéncia contratual, com implementagéo de alteragbes em até

5 (cinco) dias Uteis a partir da solicitag&o.

€ semae
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4. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

Esta secdo define como o contrato produzira os resultados pretendidos desde o seu inicio até o seu encerramento,
conforme exigéncia do art. 17, V, da IN SEMAE n° 03/2023.

4.1 Inicio da Execugao e Plano de Implantagao

O inicio da Operagéo Assistida (Marco M1) se dara em até OS+90 (noventa dias corridos da Ordem de Servigo). A
Ordem de Servico (OS) é o marco zero Unico dos prazos contratuais relativos a implantagéo do BPO de Atendimento
(Recursos Humanos e Materiais), sendo emitida pelo SEMAE em até 5 (cinco) dias corridos ap6s a publicagdo do
contrato. Em até OS+10 (dez dias corridos), a CONTRATADA devera realizar assessment do local fisico onde
funcionara a central de atendimento provida pelo SEMAE - Sede Administrativa e Pago Municipal. Em até OS+30
(trinta dias corridos), devera apresentar o Plano de Implantagéo; os requisitos necessarios ao inicio da Operagao
Assistida deverdo estar integralmente atendidos até OS+90. (Detalhamento no item 7. Cronograma de Execugéo do
Objeto).

O Plano de Implantagéo, a ser apresentado em até OS+30 (trinta dias corridos), apés concluséo do assessment, e
aprovado pelo SEMAE em até 5 (cinco) dias Uteis, devera conter:

28. Cronograma detalhado de atividades de implantagao, com marcos e responsaveis;

29. Plano de recrutamento, seleco e treinamento inicial (minimo 120 horas por operador);

30. Cronograma de integragao dos sistemas - CRM, telefonia, URA, totens - ao sistema comercial SEMAE;

31. Plano de configuragéo e testes da plataforma omnichannel e dos 15 totens inteligentes;

32. Plano de Operagéo Assistida, com acompanhamento intensivo entre os marcos M1 e M1-A (65 dias corridos,
sendo 5 dias de treinamento da equipe e 55 dias de acompanhamento intensivo), sem interrupgéo do atendimento
ao usuario;

33. Plano de Seguranca da Informagao e conformidade com LGPD;

34. Plano de Contingéncia Operacional (ver segdo 4.7).

4.2 Plano de Sucessao

4.2.1 Plano de Sucessao Inicial

Consistird no planejamento das estratégias para absorgdo dos servigos com garantia do padréo de qualidade do
atendimento, devendo conter: prazo de mobilizagéo (até o Marco M1, OS+90); cronograma de desenvolvimentos e
integragdes relativas ao CTI, a ser definido em reunido entre as partes; e plano de treinamento inicial supervisionado
por servidores do SEMAE.

4.2.2 Plano de Sucessao Final

Ao término do contrato, a CONTRATADA devera elaborar e executar Plano de Sucesséo Final contendo: relatérios
estatisticos e gerenciais de todo o contrato e analitico dos Ultimos 12 meses de operagéo; tipos e materiais de
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treinamentos utilizados; fluxogramas, POPs e roteiros de atendimento (scripts) atualizados; dados de produtividade
(ligagdes recebidas, TMA, TME, nivel de servigo); e todo o histérico de atendimentos e dados de usuérios, transferidos
ao SEMAE em formato estruturado.

4.3 Atendimento Presencial

0 atendimento presencial sera realizado de segunda a sexta-feira, de acordo com o horario de atendimento de cada
Posto, podendo compreender das 07h as 19h, respeitando o limite de horas semanais estabelecido na legislagéo e
acordos coletivos da categoria. Em comum acordo entre as partes, os horarios poderdo ser alterados para melhor
eficiéncia.

35. 6 (seis) postos fixos: Sede Administrativo (R. Quinze de novembro, 2200 - Alto, Piracicaba - SP) e Pago Municipal
(R. Antonio Corréa Barbosa, 2233 - Chacara Nazaré, Piracicaba - SP). As unidades descentralizadas, em locais
a serem definidos pela CONTRATADA com anuéncia do SEMAE; as instalagdes fisicas devem cumprir a NR-17
e demais normas vigentes. Preferéncia para os postos descentralizados que sejam instalados em centros
comercial - mall,

36. 1 (uma) unidade mével (van itinerante) para atendimento em localidades e eventos dentro dos limites territoriais
do municipio de Piracicaba, com cronograma a ser estabelecido mensalmente pelo SEMAE com antecedéncia
minima de 5 dias Uteis; a van devera comportar ao menos 2 postos de atendimento simultaneos com
conectividade internet satelital (Starlink ou equivalente) propria e acessibilidade para PCD (rampa ou plataforma
conforme NBR 9050);

37. 15 (quinze) totens inteligentes distribuidos nos postos de atendimento, com funcionalidades de triagem, consulta
de débitos, emisséo e impressao de 2a via, scanner de documentos e agendamento;

38. Protocolo obrigatério em todas as interages presenciais, registrado no sistema comercial do SEMAE e no CRM
da CONTRATADA;

39. Atualizagéo e confirmacao cadastral em todas as interacdes presenciais, nos termos da secéo 4.6 (Higienizagao
Cadastral);

40. Atendimento prioritario e diferenciado a PCD, idosos com idade igual ou superior a 60 anos, gestantes, lactantes
e pessoas acompanhadas por criangas de colo, conforme Art. 63, paragrafo Unico, da Resolugdo ARES-PCJ no
510/2023.

4.4 Atendimento Digital e Call Center (24x7)

0 atendimento digital e por call center seré realizado em escala 24x7, todos os dias, incluindo sabados, domingos e
feriados. O dimensionamento da equipe e tecnologia é responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, garantindo o
cumprimento dos SLAs definidos neste Termo de Referéncia.

41, Atendimento receptivo e ativo via telefone (canal 0800), video, chat, WhatsApp (API oficial Meta), e-mail, webchat
e demais canais digitais; todos operados via API oficial dos fornecedores das solugdes, quando disponivel;

42. Home office permitido para até 50% dos agentes de call center, desde que mantidos todos os indicadores, deveres
e responsabilidades do contrato; o servigo de home office devera contar com a mesma infraestrutura e
equipamentos do ambiente presencial, atendendo a NR-17;
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43. Monitoramento do servico de home office realizado da mesma forma que no ambiente de trabalho, incluindo
superviséo em tempo real, gravagéo de chamadas e controle de acesso;

44, Atendimento ativo humano em horario comercial, em periodos de ociosidade das PAs de receptivo, sem
comprometimento da produtividade;

45. Callback automatico obrigatorio para usuarios ndo atendidos, garantindo retorno dentro do prazo do SLA;

46. Direcionamento automatico de chamados emergenciais e ordens de servico para equipes de manutencdo e
plantdo do SEMAE;

47. Acionamento de plantonistas técnicos sempre que solicitado pelas equipes de manutengao.

4.4.1 Requisitos de Seguranca para Home Office

As PAs em modalidade home office deveréo atender, adicionalmente, aos seguintes requisitos de seguranca:

48. VPN corporativa obrigatéria em todas as interagdes com sistemas do SEMAE;
49. Acesso a dados do SEMAE exclusivamente via ambiente virtualizado ou browser gerenciado pela CONTRATADA,;

50. Equipamento fornecido pela CONTRATADA - vedado BYOD (Bring Your Own Device) para fungdes que acessem
dados pessoais de usuarios;

51. Conexdo de internet com velocidade minima de 100 Mbps, comprovada mensalmente;
52. Ambiente domiciliar sem circulagao de terceiros durante o expediente;

53. Auditoria trimestral de conformidade realizada remotamente pela equipe de Tl da CONTRATADA, com relatério
disponibilizado ao SEMAE.

4.5 Gestéo de Receitas e Cobrancga

A gestéo de receitas sera executada em horario comercial, de segunda a sexta, podendo compreender das 07h as
19h, respeitando os limites legais e conforme alinhamento com o SEMAE, com escalabilidade conforme demanda,
estruturada em 7 (sete) fases progressivas de inadimpléncia:

Monitoramento de Perfil: Acompanhamento continuo do perfil da unidade consumidora e da evolugdo da
Receita/Faturamento, com relatorios e dashboard para subsidiar decisdes estratégicas do SEMAE;

Régua de Comunicagdo e Cobranga Ativa/Administrativa: a CONTRATADA atuara em régua de comunicagéo e
em cobranga ativa e administrativa a partir do 91° (nonagésimo primeiro) dia corrido, contado do vencimento da
fatura, por meio dos canais e roteiros de atendimento aprovados pelo SEMAE, na forma da secéo 4.6;

Preparagado de Arquivos de Remessa e Retorno para Negativagao e Protesto: a CONTRATADA preparara os
arquivos de remessa e retorno necessarios a negativacéo e ao protesto de inadimplentes, conforme layout de
integracdo previamente alinhado entre as partes, encaminhando-os ao SEMAE para que a Autarquia, mediante
autorizagdo expressa e por escrito, proceda com as agdes de negativagéo, protesto e baixa nos sistemas do
SEMAE e nos 6rgaos competentes, em conformidade com a Resolugédo ARES-PCJ n® 510/2023 e o art. 43, §2°,
do CDC - vedados a negativagao, o protesto e a baixa diretamente pela CONTRATADA, sem autorizag&o formal
do SEMAE;

Acompanhamento e Gestdo: a CONTRATADA realizard o acompanhamento e a gestéo continua dos dados, dos
arquivos e das informagdes relativos a régua de comunicagéo, & cobranga ativa/administrativa e aos processos
de negativagdo e protesto, com emisséo de relatorios e alertas, na periodicidade e nos formatos definidos pelo
SEMAE;
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A gestao do portfélio de créditos deve assentar-se em andlise econdmica dos perfis da unidade consumidora, visando
conciliar sustentabilidade financeira e protegdo ao acesso essencial. A inteligéncia da agdo deve compreender a
segmentagao das unidades consumidoras segundo elasticidade-pre¢o da demanda, capacidade de pagamento e risco
de inadimpléncia, permitindo a discricionaridade quanto eventual adogdo de politicas diferenciadas (tarifa social,
blocos tarifarios, condigdes de parcelamento) que maximizem a receita esperada sem onerar desproporcionalmente
parcelas vulneraveis da populagéo.

A qualidade informacional é condigéo necessaria com historico integrado por unidade consumidora, leituras e padroes
de consumo, registros de pagamento e interagbes com o atendimento constituem insumos para estimativa de
elasticidades, score de risco e modelos preditivos de recuperagdo. Esses tratamentos de dados devem obedecer
estritamente a LGPD, trilhas de auditoria e governanga que assegurem rastreabilidade e minimizem riscos de uso
indevido.

A execugao da régua de comunicagao e da cobranga ativa/administrativa, na forma desta se¢do, ndo implica oneragéo
adicional contratual, porquanto canais, plataformas, totens, portal, infraestrutura de telefonia, recursos humanos e
demais insumos necessarios ja estdo previstos no escopo e na composi¢do de custos do presente contrato, ndo
ensejando revisao de equilibrio econdmico-financeiro, repactuacédo ou reajuste de pregos.

A economia comportamental indica que instrumentos de estimulo a conformidade (feedback, facilitagdo de pagamento
pelo portal de autonegociagdo, comunicagdes claras) podem reduzir inadimpléncia a custo reduzido e devem ser
avaliados como complementares as estratégias econdmicas. Para agdes de cobranga e recuperagao, a priorizagao
deve seguir critérios de custo-efetividade: segmentar intervengdes por probabilidade de recuperagéo, estimar custo
por real recuperado e privilegiar medidas com maior retorno marginal.

No plano de monitoramento e governanga do perfil da unidade consumidora, devem ser definidos e operacionalizados
KPIs econdmicos acessiveis ao SEMAE (elasticidade por segmento; receita média por unidade consumidora;
inadimpléncia por segmento; taxa de recuperagdo por agdo; custo por real recuperado), disponibilizados em
dashboard gerencial com atualizagao periddica e logs auditaveis, como insumo estratégico para previsdes de caixa,
calibragem tarifaria e decisdes administrativas.

Por fim, qualquer automag&o decisoria, inclusive suporte por A, incorpore guard-rails paramétricos, critérios de revisdo
humana e documentag&o formal das regras aplicadas, de modo a preservar proporcionalidade, legalidade e equidade
nas medidas de cobranga e recuperagéo de receita.

54. Geragio de boletos, baixa automatica via CNAB/CSV ou tecnologia equivalente, parcelamento e relatorios
analiticos de recuperagao;

55. Portal de Negociagdo de Débitos 24x7 (Anexo IV), composto por trés camadas integradas: (i) portal de
autonegociacéo para o contribuinte (web/mobile responsivo — PWA), com consulta de débitos, simulagéo e
formalizagao de acordos em estrita conformidade com a Lei Complementar Municipal n.° 216, de 3 de junho de
2008, ou com a legislagdo que a substituir ou modificar, e pagamento via PIX/boleto integrados a Banco S1; (ii)
painel de gestdo das negociacdes para os agentes da CONTRATADA, com motor de regras parametrizavel
exclusivamente pelo SEMAE dentro dos limites estabelecidos pela LC Municipal n.° 216/2008; e (iii) dashboard
gerencial para o SEMAE com KPIs em tempo real. O portal constitui exigéncia funcional da solugao tecnologica
contratada, devendo ser disponibilizado e implementado pela CONTRATADA sempre que solicitado pelo SEMAE
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durante a vigéncia do contrato. A implantagao do portal sera provocada por Ordem de Servigo Especifica (OSE)
de Implantagdo Tecnoldgica, nos termos da segdo 1.2 (Regime de Execugdo), com cronograma e marcos de
homologacéo e go-live definidos no capitulo de Cronograma de Execugdo do Objeto. Todo o fluxo financeiro é
processado exclusivamente pelo Banco S1 aprovado pelo SEMAE, vedado o transito de valores por qualquer
outra instituigéo, fintech ou PSP.

56. Régua de comunicagao ativa multicanal (WhatsApp, SMS, e-mail) para corte iminente, vencimento, débitos, leitura
andémala e solicitagdes em andamento.

4.6 Higienizagdo Cadastral, Fatura Digital e Roteiros de Atendimento

57. Atualizagdo cadastral obrigatéria em todas as interagdes (qualquer canal), com confirmagéo dos dados: nome
completo, CPF, RG ou documento equivalente, enderego completo (bairro, cidade, CEP), telefones de contato e
codigo(s) de ligagao(des);

58. Revisao integral do cadastro (dividas, contatos, histérico) a0 menos 1 (uma) vez a cada 12 (doze) meses;

59. Implantagéo de fatura digital, com objetivo de atingir 100% dos usuérios que possuam acesso digital, em até 6
(seis) meses apds o inicio da execugéo contratual; para usuarios sem acesso ou familiaridade com tecnologia, a
fatura fisica devera ser mantida sem qualquer énus adicional e sem exigéncia de ades&o ao canal digital; a adesé@o
sera incentivada por campanha ativa via call center e postos presenciais, com meta gradual de 30% ao final do
1° ano e 60% ao final do 2° ano;

60. Toda comunicagdo com o usuario registrada de forma minuciosa no sistema comercial do SEMAE via CRM da
CONTRATADA;

61. Roteiros de atendimento (scripts) elaborados pela CONTRATADA com base em informagges levantadas junto ao
SEMAE, previamente aprovados pelo SEMAE; fluxogramas de Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs)
mantidos atualizados;

62. Reciclagem dos roteiros em periodicidade maxima de 2 (dois) meses; atualizagdes imediatas em caso de
alteracéo de servigos ou tarifas do SEMAE.

4.7 Plano de Contingéncia Operacional

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Contingéncia Operacional completo, aprovado pelo SEMAE em reuni&o
de kick off, contemplando no minimo:

63. Procedimentos para operacdo em caso de queda de energia (gerador com autonomia minima de 12 horas na
sede de operagao);

64. Plano de continuidade de negdcio (BCP) com RTO (Recovery Time Objective) maximo de 4 horas para sistemas
criticos;

65. Procedimentos de failover automatico para sistema de telefonia (hot stand-by, ativagdo em até 10 segundos);
66. Protocolo de comunicagdo ao SEMAE em caso de incidente: notificagdo em até 1 hora apés a identificagao;
67. Plano de mobilizago de pessoal adicional em eventos emergenciais ou picos extraordinarios de demanda;
68. Plano de recuperagao de dados em caso de incidentes de seguranca da informagao.
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5. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

Esta sec¢do consolida todos os requisitos técnicos, operacionais, de pessoal, de infraestrutura e de sustentabilidade
que deverao ser atendidos pela CONTRATADA durante toda a vigéncia contratual.

Para fins de organizagéo contratual, planejamento e definigdo dos marcos de implantag&o, 0s recursos necessarios a
execugdo do objeto sdo segregados em trés categorias: (i) Recursos Humanos (RH) - quadro de pessoal, perfis e
qualificagdes, tratados nas segdes 5.3 e 5.4; (ii) Recursos Materiais (RM) - equipamentos fisicos, mobiliario, veiculo e
infraestrutura dos postos de atendimento, tratados na se¢éo 5.5; e (iii) Recursos Tecnolégicos (RT) - plataforma
CRM/omnichannel, portal de negociagéo, inteligéncia artificial generativa, central de telefonia e demais sistemas
embarcados, tratados na segao 5.2. A implantagdo dos Recursos Tecnoldgicos (RT) é condicionada a emissao de
Ordem de Servigo Especifica (OSE), nos termos da segéo 1.2 (Regime de Execugdo) e do capitulo de Cronograma
de Execugdo do Objeto, ndo se aplicando aos Recursos Humanos (RH) e Materiais (RM), cuja mobilizagéo
acompanha o cronograma geral de implantagao do BPO de Atendimento.

5.1 Requisitos Gerais e de Sustentabilidade

69. Regime de execugao por performance, vinculado ao desempenho aferido pelo Instrumento de Medigao de
Resultado (IMR), néo se aplicando o regime de dedicagédo exclusiva de méo de obra; equipe dimensionada e
alocada pela CONTRATADA conforme sua propria metodologia de gestao, respeitados os quantitativos minimos
e qualificagdes previstos neste Termo de Referéncia;

70. Equipe propriada CONTRATADA - vedada a subcontratagao da operagao de atendimento e de gestéo de receitas;
subcontratagdo de componentes tecnologicos € permitida, mediante autorizagao prévia e expressa do SEMAE,
com responsabilidade solidaria da CONTRATADA pelos atos da subcontratada; & expressamente autorizada a
subcontratagdo do Portal de Negociagéo de Débitos (Anexo IV), incluindo a operagéo financeira, se necessario,
integrada a instituicao financeira de Segmento 1 (Banco S1) previamente aprovada pelo SEMAE;

71. Participagao em consorcio permitida, nos termos da segao 12.3 (Consércio e Subcontratagao);

72. Mobiliario e infraestrutura em conformidade com a NR-17 e demais normas de salide e seguranca do trabalho;
ambiente com tratamento acustico, boxes separados entre PAs, acesso restrito ao ambiente de operagao;

73. Separagao fisica (vidro ou barreira) entre agentes e usuarios nos postos de atendimento presencial; sistema de
CFTV com gravagao continua; controle de acesso por ID individual;

T4. Gestao propria de seguranca da informago: firewall NGFW; LGPD; politicas de senha (troca méaxima a cada 30
dias); bloqueio apos 3 tentativas incorretas; sem duplicidade de login; confidencialidade e sigilo das informacées;

75. Gestao propria de tecnologia: hardware, software, backups diarios, planos de recuperagéo de desastres, migragdo
de dados e manutencao tecnoldgica ativa;

76. Reducdo do consumo de recursos naturais, eficiéncia energética, uso de equipamentos com melhor eficiéncia
energética e destinagdo ambiental adequada de residuos eletronicos;

T7. Pré-requisito para o atendimento: higienizagdo continua do cadastro do usuério em cada interagao,
independentemente do canal, como condi¢&o prévia ao processamento da solicitagéo, nos termos da secéo 4.6
(Higienizagdo Cadastral);

78. Pesquisa de satisfagao anual, conforme legislagéo vigente e metodologia definida pela ARES-PCJ/TCESP (NPS
e CSAT);

79. Monitoramento ativo em midias sociais com agao proativa, contato imediato ao consumidor e registro de todas as
manifestagoes;
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80.

Conformidade plena com a LGPD em todas as fases de tratamento de dados pessoais dos usuarios;
rastreabilidade (logs) de todas as operagdes; criptografia em repouso e em transito; possibilidade de excluséo de
dados a pedido do titular.

5.2 Requisitos da Plataforma CRM e Omnichannel

5.2.1 Mdédulos Funcionais Minimos do CRM

81.

82.

83.

84.
85.
86.
87.
88.
89.
90.

Cadastro unificado de usuarios com dados pessoais, histérico de atendimento e faturas, indexado por CPF como
identificador Unico;

Gerenciamento de atendimento ao publico (presencial, telefonico e digital) com abertura, rastreamento e
encerramento de chamados com protocolo Unico;

Gestdo de receitas, incluindo cobranga ativa e régua de comunicagdo, como funcionalidade tecnologica cuja
implantag&o sera provocada por Ordem de Servigo Especifica (OSE) de Implantagao Tecnolégica, nos termos da
secdo 1.2 (Regime de Execugdo); uma vez implantada, a régua e a cobranga ativa/administrativa operam
automaticamente a partir do 91° dia de atraso, na forma da segéo 4.5 (Gestao de Receitas e Cobranca);

Registro e distribuicdo de tarefas por operador com controle de filas e priorizagéo;

Geragao e envio automatico de comunicados via WhatsApp (API oficial Meta), SMS, e-mail e aplicativo;
Painel de indicadores e relatorios customizaveis com visualizagdo em tempo real, acessivel ao SEMAE;
Integracéo nativa com ordens de servigo do sistema comercial SEMAE;

Registro de logs e auditoria de operagdes, com rastreabilidade por usuario, por protocolo e por canal;
Controles de acesso com diferentes perfis: agente, supervisor, coordenador, gestor, auditor, administrador;

API Rest documentada para utilizagdo dos dados remotamente pelo SEMAE.

5.2.2 Requisitos Técnicos da Plataforma

91.

92.
93.
94,
95.

96.

97.

98.
99.

Solugéo 100% em nuvem (SaaS), web responsiva, compativel com dispositivos méveis (iOS e Android), com
design simples e intuitivo;

Banco de dados relacional seguro (PostgreSQL, Oracle ou equivalente);
Infraestrutura em multiplas zonas de disponibilidade;
SLA de disponibilidade minima de 99,5% mensais;

Parceria oficial Meta Business Partners, comprovada no diretdrio oficial, exigéncia para operagéo via WhatsApp
Business API; a CONTRATADA devera arcar integralmente com o custeio das mensagens trafegadas via
WhatsApp (ativas e receptivas), sem 6nus ao SEMAE.

Backup diério automatico com monitor de backup; atualizagdes de versao e corregdes de seguranga garantidas;

Central de divulgagéo de evolugdes da ferramenta (novas versdes e features); sistema de Service Desk WEB para
registro de chamados, respeitando ANS;

Exportagéo de dados em formatos CSV, XLS, DOC e/ou PDF;

Autenticagdo com duplo fator de seguranga; configuracéo de perfis de acesso e grades de acesso;

100. Interface compativel com browsers atuais (Chrome, Edge, Firefox - 3 Ultimas versées);

101. Integragao com Google Forms e outras ferramentas de formulario.

g Semae Pagina 20 de 46

o —_— " . . [EEs
Geréncia Administrativa e Financeira 32
Rua Quinze de Novembro, 2200, Bairro Alto - Piracicaba/SP - (19) 3403-9611 &

Péag. 20 de 46 - Documento assinado digitalmente por DOUGLAS SARTI TOLEDO.

Para conferéncia, acesse o site https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE 2026/008589 e o c6digo XZCVMRNEG.



g Semae Pagina 21 de 46

TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

5.2.3 Requisitos de Inteligéncia Artificial Generativa (obrigatorio)
A solugdo devera incorporar, de forma nativa e obrigatdria, recursos de Inteligéncia Artificial Generativa (IA
Generativa), atendendo aos seguintes requisitos:

102. Integragao nativa com Amazon Bedrock ou solugéo equivalente de IA Generativa em nuvem de mercado;

103. Parceria certificada com provedor lider de nuvem (AWS e/ou Azure efou Google Cloud efou Oracle Cloud),
comprovada por certificagdo equivalente ao AWS FTR emitida pelo respectivo provedor, demonstrando
capacidade de operar em multiplas zonas de disponibilidade com os requisitos de seguranga exigidos;

104. Operagdo em mais de uma zona de disponibilidade simultaneamente;

105. Chatbot com geragao de contelido dinamico: respostas contextuais, personalizadas e em tempo real, mantendo
continuidade e contexto dos dialogos;

106. Copiloto de agentes humanos: sugestdes de respostas relevantes, resumos de conversas anteriores e
otimizag&o de texto, aumentando a produtividade e consisténcia do atendimento;

107. TTS Neural (Text-to-Speech) para transformar texto em fala com qualidade natural;
108. Reconhecimento de voz via IA Generativa para interagdes na URA;

109. Solugao nativa de IA com dataset privado, utilizando documentos do SEMAE (PDF, Word, Excel) como base de
conhecimento;

110. Analise de sentimento e intengdo nas mensagens de entrada para roteamento e categorizacdo avangada;

111. Integrago nativa para envio de HSM (WhatsApp ativo - mensagens proativas); os custos de mensagens, broker
e migragdo de nimero seréo de responsabilidade da CONTRATADA.

112. Integragéo nativa para envio de SMS;
113. API documentada para integracdo com servigos de IA de terceiros (PLN e RAG);
114. Dashboard customizado para gesto de indicadores de IA e operagéo.

115. A solugdo de inteligéncia artificial devera necessariamente contemplar mecanismos de governanca e controle
(quard-rails), com parametrizagdo especifica para os processos, normas e regras de negécio do SEMAE,
garantindo aderéncia institucional, prevengéo de respostas inadequadas, rastreabilidade e conformidade com a
LGPD e diretrizes de seguranca da informagao.

5.2.4 Requisitos da Central de Telefonia (PABX IP / URA / DAC)

116. PABX IP de arquitetura modular, hibrido (TDM e IP), com processamento distribuido e alta disponibilidade (HOT
STAND-BY - ativagao em até 10 segundos);

117. Suporte ao protocolo SIP para ramais IP; suporte a ramais Wi-Fi baseados em SIP; suporte a ramais celulares
GSM integrados nativamente;

118. URA customizavel com menus dinamicos, integracdo com banco de dados do SEMAE (SQL, Oracle, MySQL,
PostgreSQL), CTI, TTS e transferéncia para DAC;

119. Capacidade de atendimento minima de 20 feixes E1; fila de espera com mensagens institucionais e informagéo
de tempo de espera atualizada a cada 30 segundos;

120. Gravagao de 100% das chamadas (receptivas e ativas), armazenamento minimo de 90 dias on-line e 12 meses
em arquivo; gerenciamento remoto via WEB;

121. Software de supervisdo em tempo real via web browser, exibindo: agentes logados, disponiveis, em pausa, em
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atendimento, em pés-atendimento; chamadas em espera; maior tempo de espera; TMA; TME; TMD; nivel de
servico; chamadas abandonadas;

122. Relatorios em tempo real e histéricos: estatisticas por periodo, hora, dia e més; por agente, grupo e campanha;
exportacdo em TXT, RTF, XLS, PDF; envio programado por e-mail;

123. Sistema de discador automatico para campanhas de cobranca ativa;
124. Callback automatico identificando chamadas n&o atendidas e garantindo retorno ao usuario;
125. Disponibilidade mensal minima do sistema: 97%;

126. Linhas do canal 0800 e custos de telefonia: responsabilidade do SEMAE; infraestrutura de recepgao (PABX,
racks, cabos): responsabilidade da CONTRATADA.

5.2.5 Totens Inteligentes de Autoatendimento (15 unidades)

127. 15 (quinze) totens, distribuidos nos postos de atendimento fixos conforme definigdo do SEMAE;

128. Funcionalidades minimas: triagem de demandas, consulta de débitos, emissao e impressao de 2a via de fatura
e outros documentos, agendamento de atendimento presencial;

129. Impressora integrada para emissdo de 2a via e demais documentos solicitados pelo usuario; devendo a
impressora ser do tipo térmica.

130. Scanner/camera integrada para captura e copia digital de documentos do usuario (CPF, RG, comprovante de
residéncia);

131. Interface touchscreen acessivel com design inclusivo para PCD e idosos;

132. Compativel com iOS e Android para acesso via QR Code;

133. Integracio ao CRM e ao sistema comercial SEMAE via API.

5.3 Quadro de Pessoal Minimo Exigido

Considerando que a presente contratacdo é regida por regime de execugao por performance, nos termos da se¢éo
1.2 (Regime de Execugao) deste Termo de Referéncia, e que o Instrumento de Medic¢do de Resultado (IMR) somente
passa a produzir efeitos financeiros a partir de 0S+365, findo o periodo de estabilizagéo e curva de aprendizagem de
12 (doze) meses corridos contados da Ordem de Servigo, o quadro de pessoal minimo estabelecido nesta se¢éo
constitui exigéncia contratual obrigatéria e vinculante durante todo esse periodo inicial, cujo cumprimento sera
verificado diretamente pela Fiscalizagdo, na auséncia de mecanismo de afericdo por desempenho ainda vigente. A
partir de 0S+365, com a plena implantagao do IMR e dos componentes tecnolégicos contratados, o quadro de pessoal
minimo deixa de constituir piso obrigatorio quanto aos postos de atendimento (Agente de Demandas Presenciais e
Agente de Gerenciamento de Demandas, diurno e noturno), ficando a CONTRATADA autorizada a redimensioné-los,
inclusive substituindo-os por solugdes tecnoldgicas ou automatizadas, desde que mantidos os indicadores, metas e
niveis de servigo estabelecidos no IMR ou vinculados pelo Acordo de Metas ou Acordo de Nivel de Servigo (SLA/SIA),
assumindo a CONTRATADA integral responsabilidade pelos resultados independentemente do modelo de prestagao
adotado. Os quantitativos dos cargos de Auditor de Operagéo, Coordenador de Operagéo, Supervisor de Projeto,
Analista de Informatica - Suporte e Analista de Informatica - Infraestrutura e Seguranga, por se tratarem de fungdes
de gestéo, supervisao e suporte técnico essenciais a manutengéo de toda a operagéo, ndo poderéo ser reduzidos em
nenhuma hipétese durante toda a vigéncia contratual, independentemente do redimensionamento dos postos de
atendimento.
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A CONTRATADA devera disponibilizar, em regime de execug&o por performance (néo sujeito a dedicagéo exclusiva
de mao de obra), o seguinte quadro minimo de profissionais, devidamente treinados, uniformizados e identificados:

CARGO / FUNCAO

Agente de Demandas Presenciais

Agente de Gerenciamento de Demandas -
Diurno

Agente de Gerenciamento de Demandas -
Noturno

Auditor de Operagéo
Coordenador de Operagao
Supervisor de Projeto

Analista de Informatica - Suporte

Analista de Informatica - Infraestrutura e
Seguranga

TOTAL MINIMO DE PROFISSIONAIS

ALOCADOS AO SEMAE

CH

SEMANAL QTDE. MIN.

44h 27

Conf. categ. 22

Conf. categ. 03

Conf. categ. 03

Conf. categ. 03

Conf. categ. 01

Conf. categ. 01

Conf. categ. 01

TURNO / PERIODO

Seg. a sex., horario comercial

Escala 24x7 - diurno

Escala 24x7 - noturno

Rotativo - superviséo e qualidade

Rotativo - 1 por turno

Comercial - interface SEMAE

Comercial / plantao 24x7

Comercial / plantao 24x7

Equipe dedicada exclusivamente ao
contrato SEMAE

Proporcionalidade minima: 1 coordenador para até 15 supervisores; 1 supervisor para até 20 operadores do mesmo turno.
Substituicbes de pessoal devem ser iniciadas em no maximo 7 dias e concluidas em no maximo 10 dias corridos. A
CONTRATADA é responsavel pelo dimensionamento para cobertura de férias, licengas e afastamentos.

A proporcionalidade minima acima constitui parametro de qualidade de superviséo a ser observado pela CONTRATADA na
organizagé&o de sua propria estrutura interna, néo implicando acréscimo de postos além do quadro minimo desta se¢do nem
reequilibrio econémico-financeiro, sendo de responsabilidade da CONTRATADA a alocagédo de seus recursos humanos
(inclusive eventual redistribuigéo de atribuigbes entre os cargos de Auditor de Operagdo e Coordenador de Operagao) para

atendimento da razéo estabelecida.

5.4 Perfis, Qualificagdes e Atribuigées dos Profissionais (minimo)

Agente de Demandas Presenciais e de Gerenciamento de Demandas (Operador)

Qualificagdo minima: Escolaridade minima: Ensino Médio Completo; digitagdo minima de 100 toques por minuto;
conhecimento basico de Internet e Windows; boa fluéncia verbal e escrita, boa dicgéo e audigéo.

AtribuigBes bésicas:

134. Realizacdo do atendimento receptivo e ativo, humano e automatizado, por todos os canais;

€ semae
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135. Atualizagéo e inclusao de dados dos usuarios no sistema comercial SEMAE e no CRM;
136. Registro e encaminhamento de solicitages, reclamacées, sugestdes e elogios;

137. Consulta a Supervisor ou Auditor em caso de dividas ou situagdes que fujam aos procedimentos.

Auditor de Operagao (Monitor)

Qualificagdo minima: Escolaridade minima: Ensino Superior em andamento; experiéncia minima de 6 meses em
atendimento; amplo dominio de informatica e Office; raciocinio l6gico; capacidade de avaliagdo e sintese.

AtribuicBes basicas:
138. Escuta sistematica das gravagdes e monitorias de atendimento; preenchimento de relatérios de avaliagéo;
139. Avaliagao individual e periodica dos operadores; elaboragéo de cursos e reciclagens;

140. Realizago de 5 (cinco) monitorias por operador/més, conforme metodologia aprovada pelo SEMAE.

Coordenador de Operagao

Qualificagdo minima: Escolaridade minima: Ensino Superior completo; experiéncia minima de 3 anos em coordenacéo
de equipes de atendimento; dominio de métricas de call center; capacidade analitica e lideranca.

Atribuigdes bésicas:
141. Responder pela gestéo técnica do contrato, atuando como elemento de ligagéo entre CONTRATADA e SEMAE;
142. Gerenciar, coordenar e orientar as atividades de planejamento, controle e execugéo;

143. Elaborar relatorios gerenciais e propor solugdes e melhorias de métodos e sistemas.

Supervisor de Projeto

Qualificagdo minima: Escolaridade minima: Ensino Superior completo; experiéncia minima de 2 anos em geréncia de
operagdes de atendimento; conhecimentos avangados de informética.

AtribuicBes basicas:
144, Elaborar planos de trabalho e estratégias de atuagao com a equipe de coordenadores;
145. Acompanhar resultados qualitativos e quantitativos; realizar reunides periddicas de alinhamento;

146. Interface com a gestéo e fiscalizacdo do SEMAE; participar de reunides de acompanhamento quadrimestrais.

Analista de Informatica - Suporte

Qualificagdo minima: Ensino Médio Completo com curso técnico ou profissionalizante em TI; experiéncia minima de
3 anos; conhecimentos em Windows/Linux, redes, hardware e software.

AtribuicBes basicas:
147. Atendimento de chamados de hardware e software nas PAs;
148. Instalacio, configuracdo e analise de problemas em equipamentos;

149. Suporte técnico continuo a toda a infraestrutura de T da operagao.
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Analista de Informatica - Infraestrutura e Segurancga
Qualificagdo minima: Ensino Superior completo em area de Tl; experiéncia em seguranga da informag&o; experiéncia
minima de 3 anos; conhecimentos em firewall NGFW, redes, LGPD, I1SO 27001; certificagdo CompTIA A+.
AtribuicBes basicas:

150. Gestéo da seguranca da informagao de toda a operagéo;

151. Monitoramento de acessos l6gicos e fisicos; gestao de logs e auditorias;

152. Resposta a incidentes de seguranga; manutengo de conformidade com LGPD e ISO 27001.

5.5 Especificacoes Técnicas dos Equipamentos por Posto de Atendimento (PA)

EQUIPAMENTO ESPECIFICAGAO MINIMA

Processador Intel i5 3.4 GHz+ (ou AMD equivalente); RAM 16 GB; SSD 256 GB;
Estacao de Trabalho Windows 11 Pro ou vers&o superior, devidamente licenciado; Ethernet 10/100/1000;
gabinete torre; teclado e mouse ABNT2

LCD/LED 23"; Full HD (1920x1080) 75 Hz; brilho >= 250 cd/m2; contraste 1000:1;

Monitor entrada HDMI

ANC (cancelamento ativo de ruido); microfone boom; Bluetooth 5.2+ e USB-A/C;
Headset Profissional autonomia >= 15h; carregamento répido USB-C; compativel com MS Teams, Zoom,
Google Meet; resposta 20Hz-20kHz; conformidade NR-17

Poténcia util >= 1,5 kVA; autonomia minima 1 hora; entrada 110/220 V; saida minima 4

Nobrsak tomadas; protecéo contra subtens&o, sobretenséo e curto-circuito; estabilizador de linha

Largura >= 120 cm; profundidade >= 90 cm (com material de consulta); altura 72-75 cm;
mesa com apoio acolchoado para bragos; teclado e video com ajustes independentes;
descanso para pés flexivel, tratamento acustico; box individual; conformidade NR-
17/ABNT

Bancada / Mobiliario (PA)

Vidro ou barreira entre 0 agente e usuario; divisoria entre guichés; sala de espera

Sl A ) separada do ambiente de atendimento

. Reostato para controle de volume; recepcédo independente de transmiss&o; tecla de
Amplificador / Interface Audio sigilo com LED; nivel de ruido transmitido ao operador ndo superior a 85 dB(A); peso
maximo do conjunto 150g

5.6 Plano de Treinamento e Capacitagao

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Treinamento, Desenvolvimento e Capacitagdo para aprovagédo pelo
SEMAE em até 10 (dez) dias corridos da assinatura do contrato. O plano devera contemplar:

153. Treinamento inicial de no minimo 120 (cento e vinte) horas para novos operadores, incluindo visita técnica em
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Estagéo de Tratamento de Agua e Sistemas de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario do SEMAE; os
custos decorrentes das visitas técnicas (transporte, eventual hospedagem e alimentagdo) sdo de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA; o SEMAE disponibilizara guias técnicos para conduzir as visitas
sem 6nus adicional;

154. Avaliagao de conhecimento apés o treinamento: aprovados aqueles com aproveitamento minimo de 70% e
assiduidade de 90%; operadores com aproveitamento abaixo de 70% devem submeter-se a reciclagem imediata;

155. Exame fonoaudiolégico como parte do processo admissional, garantindo comunicagdo correta nos
atendimentos;

156. Reciclagem obrigatéria de no minimo 2 (duas) horas mensais ndo consecutivas por profissional, com intervalo
maximo de 2 meses entre ciclos;

157. Capacitagao continua em: novos servicos e sistemas do SEMAE; atualizagdes de scripts; demandas sazonais;
acdes corretivas por ndo conformidade; entrada de novos operadores;

158. Instrutores capacitados pelo SEMAE para ministrar treinamentos as equipes; aprovagdo minima de 90% na
avaliagdo do conteudo antes de ministrar cursos;

159. 50 horas mensais de desenvolvimento mantidas no contrato para evolugo de sistemas e integragao;

160. Todos os registros de treinamentos (agendas, avaliagGes, carga horaria, relagdo de profissionais) preservados
e acessiveis ao SEMAE a qualquer tempo.
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6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

Esta secdo descreve como a execugao do objeto sera acompanhada e fiscalizada, conforme exigéncia do art. 17, VI,

da IN SEMAE.

6.1 Designagao dos Fiscais e Gestores

FUNGAO SERVIDOR(A) CONTATO

Gestor

Fiscal Técnico

Fiscal Técnico

Fiscal Técnico

Fiscal Administrativo

Fiscal Administrativo

Amanda Cristina Anhussi

Renata Angelica Freire Fernandes da Silva

Denise Galafassi Pereira

Jose Odivaldo Chitolina Junior

Gabriel Martinez de Oliveira

Ana Leticia Rodrigues De Toledo Silva

6.2 Atribuigoes do Gestor do Contrato

acanhussi@semaepiracicaba.sp.gov.br |
(19) 3403.9637

rfreire@semaepiracicaba.sp.gov.br | (19)
3403.9637

dgpereira@semaepiracicaba.sp.gov.br | (19)
3403.9695/9696

jchitolina@semaepiracicaba.sp.gov.br | (19)
3403.9686

gmoliveira@semaepiracicaba.sp.gov.br |
(19) 3403.9637

atoledo@semaepiracicaba.sp.gov.br | (19)
3403.9637

161. Exercer controle, administragao e gestao do contrato, com aferigdo, acompanhamento e controle por indicadores
e metas de desempenho;

162. Emitir Ordem de Servico, atestar faturas/medigao e encaminhar para pagamento nos prazos estabelecidos;

163. Aplicar glosas e instaurar procedimentos sancionatérios em caso de descumprimento dos SLAs ou das
obrigagdes contratuais;

164. Realizar reunides de acompanhamento quadrimestral com a CONTRATADA;

165. Analisar e submeter recursos contra penalidades aplicadas;

166. Subsidiar termos aditivos e demais instrumentos de alteragao contratual.

6.3 Atribui¢oes do Fiscal Técnico

167. Acompanhar em tempo real os indicadores de desempenho disponiveis no dashboard da plataforma CRM;

168. Atestar mensalmente a execugéo dos servigos com base nos relatorios apresentados pela CONTRATADA e nas

€ semae
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monitorias realizadas;

169. Anotar todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com descrigio do necessério para
regularizacéo;

170. Comunicar ao gestor do contrato qualquer anormalidade, irregularidade ou inadimplemento observado;
171. Receber e analisar relatorios de ocorréncias de seguranga e reclamagdes de usuarios;
172. Realizar escuta sistematica de gravagdes de atendimento para controle de qualidade;

173. Verificar o cumprimento dos prazos regulatérios da ARES-PCJ e comunicar ao érgao regulador os dados
mensais exigidos (Art. 69, Resolugdo n°® 510/2023);

174. Realizar o recebimento provisorio e definitivo dos servigos, emitindo os respectivos termos.
175. 6.3.1 Atribuigées do Fiscal Administrativo

176. Verificar a regularidade trabalhista, fiscal e previdenciaria da CONTRATADA, incluindo o recolhimento de
contribui¢des sociais, FGTS e o cumprimento dos pisos salariais e beneficios previstos nas convengdes coletivas
aplicaveis, solicitando os documentos comprobatorios pertinentes;

177. Atestar a regularidade administrativa, formal e documental das faturas emitidas pela CONTRATADA, antes do
encaminhamento ao Gestor do Contrato para pagamento;

178. Comunicar ao Gestor do Contrato qualquer irregularidade administrativa, trabalhista, fiscal ou previdenciaria
identificada, para adogéo das medidas cabiveis;

179. Subsidiar 0 Gestor do Contrato na analise de pedidos de reajuste, repactuacdo ou reequilibrio econdmico-
financeiro do contrato;

180.

6.4 Indicadores de Desempenho e Metas - SLA/SIA

O contrato sera gerido por Acordo de Metas, indicadores de desempenho (KPIs) e Acordos de Nivel de Servigo
(SLA/SIA), com observancia obrigatéria e sujeicdo a glosas e penalidades previstas neste Termo de Referéncia a
partir do termo do periodo de estabilizacéo definido na se¢éo 1.2 (Regime de Execugao).

6.4.1 Indicadores do Atendimento Telefonico

INDICADOR SIGLA FORMULA META

90% das chamadas

indice de Nivel de Servigo INS CA<=20s/CRDACx 100 atendidas em até 20
segundos
indice de Abandono IAB CAB>20s/(CA+CAB>20s)x100  Maximo 3%

Maximo de 04'30" (270

Tempo Médio de Atendimento TMA TTA/ TCA (em segundos) segundos) - Meta por Acordo
de Metas
Tempo Médio de Espera TME Tempo total espera/ Total chamadas ~ Maximo 60  (sessenta)
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INDICADOR SIGLA FORMULA META

indice de Qualidade do Atendimento

Gerenciamento do trafego de
chamadas

indice de ligagdes retornadas

6.4.2 Indicadores do Atendimento Digital (WhatsApp, Webchat)

INDICADOR SIGLA META

indice de Qualidade do Atendimento
Digital

Tempo Médio de Atendimento
Digital

Tempo Médio de Resposta Digital
(06h01-00h00)

Tempo Médio de Resposta Digital
(00h01-06h00)

Tempo Maximo de Resposta
WhatsApp

indice de Atendimento por E-mail

6.4.3 Indicadores do Atendimento Presencial

INDICADOR META

Atendimentos por PA/dia (APD)

IQA

GMA

ILR

IQA-D

TMA-D

TMR

TMR-N

TMRW

IAE

Tempo Médio de Espera na Fila Presencial

(TMEP)

€ semae

segundos, conforme Acordo
de Metas

Minimo 7,5/10 (equivalente a

Média das notas de monitoria 75%) de média das notas de

(5/oper. /més)

monitoria
Chamadas gerenciadas / Total Minimo 98%
chamadas
Ligagdes retornadas / Ligages Minimo 99%

perdidas

Minimo 7,5 (escala de 0 a 10) — média das notas de monitoria digital

Meta por Acordo de Metas apos 3 meses de medicéo

Maximo 60 minutos

Maximo 180 minutos

Maximo 5 minutos

Minimo 99%

Conforme dimensionamento - meta por Acordo de Metas

Maximo a ser definido no Acordo de Metas
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INDICADOR META

Minimo 7,5/10 (equivalente a 75%) de média das notas de monitoria
presencial, incluindo o critério de Atendimento Humanitario com peso de
20%

indice de Qualidade do Atendimento
Presencial (IQA-P)

Pesquisa de Qualidade/Satisfagio do

- 0 P
Atendimento Presencial (CSAT-P) Minimo 75% de satisfagéo - meta crescente anualmente (+5 p.p. ao ano)

6.4.4 Indicadores Gerais e de Qualidade

INDICADOR SIGLA META

Resolutividade no Primeiro Atendimento

ni 0,
(First Call Resolution) FCR Minimo 80%

Positivo e crescente anualmente; meta definida no Acordo

Net Promoter Score NPS de Metas

Customer Satisfaction Score CSAT Minimo 75%; meta crescente anualmente

Disponibilidade mensal da plataforma

CRM/Omnichannel SLA-CRM Minimo 99,5% mensais

Disponibilidade mensal do sistema de SLA-GR Minimo 97%

gravacao
Taxa de absenteismo da equipe ABS Maximo 7% da quantidade de operadores
Pausas (exceto NR-17, legais) PAUS Maximo 15% do tempo logado

Cumprimento dos Prazos Regulatérios

ARES-PCJ SLA-REG  Minimo 100%

6.5 Formula de Avaliagdo e Nota de Desempenho

A CONTRATADA sera pontuada mensalmente com nota entre 0 (zero) e 10 (dez) pontos, ndo cumulativos, apurados
conforme as formulas abaixo. Os resultados serdo discutidos em reunido mensal entre SEMAE e CONTRATADA,
realizada uma semana antes do fechamento da fatura.

TIPO DE PA FORMULA DA NOTA DE AVALIAGAO (NA)

Formula da Nota de NA-TEL=[(NotaINS x5) + (Nota IQA x 3) + (Nota TMA x 3) + (Nota IAB x 1)] / 12
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TIPO DE PA

Avaliagdo - Atendimento
Telefonico (NA-TEL)

Formula da Nota de
Avaliacao - Digital (NA-DIG)

Formula da Nota de
Avaliagdo - Atendimento
Presencial (NA-PRES)

Nota Global Mensal (NGM)

FORMULA DA NOTA DE AVALIAGAO (NA)

NA-DIG = [(Nota IQA-D x 3) + (Nota TMA-D x 2) + (Nota TMR x 2) + (Nota TMRW x 2) +
(Nota IAE x 1)]/10

NA-PRES = [(Nota IQA-P x 3) + (Nota TMEP x 4) + (Nota CSAT-P x 3)]/ 10

NGM = (NA-TEL x 0,50) + (NA-DIG x 0,30) + (NA-PRES x 0,20)

6.6 Relatérios de Desempenho

181. Relatério semanal de desempenho operacional enviado por meio digital ao servidor definido pelo gestor/fiscal

do contrato;

182. Relatorio mensal obrigatério para medicéo e faturamento, contendo todos os indicadores definidos neste Termo
de Referéncia, com dados diérios e consolidados;

183. Relatorio mensal da ARES-PCJ com niimero de reclamagdes agrupadas por motivo, percentual de no
atendidas e motivos (Art. 69, Resolugéo 510/2023);

184. Dashboard em tempo real acessivel a0 SEMAE com atualizagdo continua de todos os indicadores operacionais
- chamadas em fila, agentes logados, nivel de servigo, TMA, TME;

185. Relatorio anual de pesquisa de satisfagdo (NPS/CSAT), conforme metodologia definida pela ARES-PCJ e
exigéncias do TCESP, com plano de melhoria continua; os resultados serdo submetidos a ARES-PCJ como parte
do relatério de desempenho do servigo e ao TCESP quando exigido; a metodologia sera validada pelo SEMAE
antes da primeira aplicagdo; a CONTRATADA néo podera publicar ou divulgar resultados sem autorizagéo prévia

do SEMAE;

186. Relatorio de ocorréncias de seguranca da informagao, enviado em até 24 horas apés identificagéo.

7. CRONOGRAMA DE EXECUGAO DO OBJETO

DIAS
EVENTO PRAZO ACUM.

Emissédo da Ordem de Servico (OS) - marco zero de

todos os prazos contratuais

LINHA 1 - IMPLANTAGAO DO BPO (conta a partir da 0S)

Até 5 (cinco) dias corridos apos a publicagdo do contrato ' 0

Assessment do local fisico pela CONTRATADA 0S+10 (dez dias corridos) 10

€ semae
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TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

Apresentagédo do Plano de Implantacao

Aprovacao do Plano de Implantacéo pelo SEMAE

Marco M1 - BPO comeca a operar

Treinamento da Equipe

Periodo de Operagéo Assistida - acompanhamento
intensivo, sem aplicagéo de glosas do IMR

Aceitagdo Definitiva do BPO de Atendimento
(Marco M1-A)

Implantagéo da fatura digital

Aceitagéo definitiva da fatura digital

Inicio da exigibilidade das glosas do IMR (fim do
periodo de estabilizacao)

0S+20 (trinta dias corridos), apés concluséo do

30

assessment
Até 5 (cinco) dias Uteis apos a apresentagdo 35
0S+55 (noventa dias corridos) 90
M1 a M1+5 (cinco dias corridos) 95
M1+5 a M1+60 (cinquenta e cinco dias corridos) 150
M1+65 (cinco dias corridos apos o fim da Operagao

o 155
Assistida)
M1-A+180 (seis meses corridos ap6s a Aceitacdo 335
Definitiva do BPO)
5 (cinco) dias corridos apds o prazo acima 340
0S+365 (doze meses corridos contados da Ordem de 365

Servigo), nos termos da segéo 1.2

LINHA 2 - IMPLANTAGAO TECNOLOGICA (cada componente tem OSE prépria e independente; cronograma-padréo
abaixo se aplica a cada uma)

Emissédo da Ordem de Servico Especifica (OSE) de
Implantagdo Tecnolégica (uma por componente:
CRM, Portal de Negociagao, Totens Inteligentes, IA

A critério do SEMAE, conforme cronograma de migragéo
de sistemas e conveniéncia da Autarquia, nos termos da ' 0

Generativa) 86630 1.2.2

Apresentagdo do Plano de Implantagédo . . .

Tecnoldgica pela CONTRATADA (por componente) OSE+30 (trinta dias corridos) 30

Homologacao aprovada pelo SEMAE (por . )

componente, Marco M-PN4) OSE+90 (noventa dias corridos) 90

g;-l)ive A [LEENG 87 CA A CIn Gy [ A0 Lk OSE+120 (cento e vinte dias corridos) 120
5

éﬁesi-t:;;éo LI (6 CETEBTaD, L. AED Lis OSE+125 (cinco dias corridos apds o go-live) 125

VIGENCIA CONTRATUAL

Vigéncia contratual inicial

€ semae

60 (sessenta) meses, contados da Ordem de Servigo
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TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

Até o limite de 10 (dez) anos (arts. 106 e 107 da Lei n°

Prorrogagao 14.133/2021)

o T = Com antecedéncia minima de 120 dias do término da
Comunicacao sobre desisténcia da renovagéao P -
vigéncia em curso

Nota: Este capitulo organiza o cronograma de execugédo do objeto em duas trilhas independentes: (i) a implantagdo do BPO
de Atendimento (Recursos Humanos e Materiais), contada a partir da Ordem de Servigo (OS) geral, com Operagdo Assistida
entre os marcos M1 e M1-A; e (ii) a implantagdo dos Recursos Tecnolégicos (CRM/Omnichannel, Portal de Negociagéo de
Débitos e demais sistemas embarcados), contada a partir da Ordem de Servigo Especifica (OSE) de Implantagao
Tecnoldgica, emitida a critério e cronograma do SEMAE, nos termos da segéo 1.2 (Regime de Execugédo). O atraso em uma
trilha néo justifica atraso na outra. As glosas do Instrumento de Medigéo de Resultado (IMR) somente séo exigiveis apés o
periodo de estabilizagéo e curva de aprendizagem definido na segéo 1.2, cujo termo consta da tabela desta segéo. O servigo
é enquadrado como continuado, tendo em vista que a operagdo dos canais de atendimento presencial, digital e de cobranga
exige manutengdo constante de atendimento eficiente e satisfatorio a populagéo, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa,
considerando o Estudo Técnico Preliminar. O Cronograma de Pagamento (ciclo mensal de medigéo, faturamento e desconto)
consta do Capitulo 9 deste Termo de Referéncia.
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TERMO DE REFERENCIA | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

8. DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGAO

s’ Semae Pagina 34 de 46

Processo Administrativo: SEMAE 2026/008589 | PCA: 937 / 2026, PRESTACAO DE SERVICOS ESPECIALIZADOS;
DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO DE RECEITAS O valor estimado da
contratagdo é de R$ 34.591.423,20 (trinta e quatro milhGes, quinhentos e noventa e um mil, quatrocentos e vinte e
trés reais e vinte centavos) para 60 meses. A estimativa do valor da contratagdo, os precos unitérios referenciais, as
memorias de calculo e os documentos que lhes dao suporte constam de documento apartado.

A composigéo do prego devera incorporar todas as despesas diretas e indiretas necessarias a plena execugao dos
servigos, incluindo: pessoal capacitado e encargos sociais; desenvolvimentos de TI; licengas de software e CRM;
infraestrutura de telefonia e hardware; totens, van e equipamentos de PA; gestdo de seguranca da informagéo;
treinamento e reciclagem; impostos, taxas e demais tributos.

O objeto desta contratagdo ndo se enquadra como bem de luxo, nos termos da segdo 1.1 deste Termo de Referéncia. A
adequagao orgcamentaria devera ser verificada pela Geréncia Administrativa e Financeira antes da publicagdo do edital.

9. CRONOGRAMA DE PAGAMENTO E FORMA DE REMUNERAGAO

9.1 Critérios de Medi¢ao e Pagamento

O pagamento ocorrera em parcelas mensais, mediante crédito em conta corrente da CONTRATADA, em
estabelecimento bancario indicado pela CONTRATADA, de acordo com a apuragdo mensal dos resultados dos
indicadores de desempenho e do Acordo de Metas.

187. A CONTRATADA somente podera emitir Nota Fiscal/Fatura apds o recebimento definitivo dos servigos pelo
Gestor do Contrato, nos termos da segdo 12.10; a reunido mensal de resultados integra o ciclo de
acompanhamento, ndo constituindo condi¢do suspensiva para a emissdo da fatura;

188. A Nota Fiscal devera ser emitida em nome do SEMAE Piracicaba, com descrigio do objeto contratual, nimero
do Contrato, nimero da Licitagdo e nimero do Processo Licitatrio;

189. Prazo de pagamento: até 0 5° (quinto) dia Gtil apds o recebimento definitivo dos servigos pelo Gestor do Contrato;
190. Ciclo de pagamento (periodo de apuragao exemplificativo: 16/04 a 15/05):

191. O SEMAE devera ter acesso integral aos dados de medicdo em formato de planilhas, a qualquer tempo que
necessite consultar;

192. Retencao dos valores apurados a titulo de glosas, deduzidos diretamente da fatura mensal;

193. Vedado o pagamento antecipado de qualquer parcela.

Geréncia Administrativa e Financeira 3.
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OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

EVENTO PRAZO DIA UTIL ACUM.

Fechamento do periodo de apuragéo (ex.:
16/04 a 15/05)

CONTRATADA entrega relatorio de medigao
(regularidade
habilitatoria/trabalhista/fiscal/previdenciaria;
relatorios de SLA; Formula da Nota de
Avaliagdo;  Faturamento; = documentos
comprobatdrios e meméria de célculo)
Fiscal Técnico emite  Recebimento
Provisoério

Gestor emite Recebimento Definitivo;
SEMAE autoriza emissao da Nota Fiscal

CONTRATADA emite Nota Fiscal
Pagamento pelo SEMAE

Marco zero do ciclo mensal 0
D+2 dias uteis 2
D+4 dias Uteis 4
D+5 dias Uteis apds o Recebimento Provisorio 9
D+2 dias Uteis ap6s o Recebimento Definitivo 11
5° dia Util apds o Recebimento Definitivo 14

9.2 Glosas por Descumprimento de SLA

Os descontos por descumprimento de SLA s&o apurados mensalmente conforme o Instrumento de Medigéo de
Resultado (IMR), constante do Anexo Il deste Termo de Referéncia. A tabela de desconto progressivo por Nota Global
Mensal (NGM) e as glosas especificas por indicador critico estdo definidas nas se¢des 3.2 e 3.3 do Anexo Il (IMR); o
procedimento de arbitragem em caso de divergéncia consta da se¢éo 12.11.

Nos termos da secdo 1.2 (Regime de Execugdo), as glosas do IMR somente serdo exigiveis apds o periodo de
estabilizagao e curva de aprendizagem ali definido, durante o qual os indicadores e metas mencionados neste Termo
de Referéncia e no IMR tém carater de pardmetro de referéncia, ndo ensejando desconto contratual.

Excegbes ao SLA: (a) caso fortuito ou forga maior decretados por autoridade competente; (b) falha de equipamento ou sistema
do SEMAE devidamente comprovada, com notificagdo em até 24 horas; (c) manutengbes notificadas com antecedéncia
minima de 24 horas e fora do horario comercial. O abono somente sera efetivado mediante comprovagéo pela

CONTRATADA.

9.3 Reajuste e Repactuagao

Os pregos contratuais poderéo ser reajustados, da data base da proposta, com base em indice definido no
Edital/Contrato, nos termos da legislacéo vigente.

€ semae
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OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

10. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
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Constituem obrigacdes da CONTRATADA, sem prejuizo de outras estabelecidas em lei, regulamento, edital, contrato
e neste instrumento:

194. Efetuar a prestacéo dos servicos de acordo com as especificagdes, prazos e qualidade estabelecidos neste
Termo de Referéncia;

195. Cumprir rigorosamente os SLAs, prazos e metas pactuados, comunicando ao SEMAE, imediatamente e por
escrito, qualquer anormalidade, interrupgéo ou indisponibilidade constatada na execugéo dos servicos;

196. Manter o quadro minimo de pessoal exigido, com qualificagdo, uniformizacdo e identificacdo adequadas;
substituir profissionais em no maximo 7 dias (inicio) e 10 dias corridos (concluséo);

197. Orientar e acompanhar seus colaboradores quanto ao nivel de relacionamento, polidez, sigilo e conformidade
com os procedimentos no relacionamento com os usuarios do SEMAE;

198. Assegurar polido, presteza, agilidade, entendimento e clareza nas respostas e no encaminhamento de
solicitagdes;

199. Observar rigorosamente as legislagdes trabalhistas, sendo responsavel pelos salarios, encargos sociais,
previdenciarios, securitarios, taxas, impostos e quaisquer outros que incidam sobre seu pessoal;

200. Respeitar os pisos salariais determinados em dissidios, convengges e acordos trabalhistas conforme legislagao;

201. Manter atualizados, durante toda a execugao do contrato, os documentos de habilitagao e qualificagao exigidos
na licitagao;

202. Apresentar, em etapa de medicéo, anterior as Notas Fiscais, comprovagdes de cumprimento das obrigacdes
tributarias e sociais legalmente exigiveis. Documento de medigéo com a regularidade habilitatoria, trabalhista,
fiscal, previdenciaria, relatorio dos SLAs, Aplicagéo da Férmula da Nota de Avaliagéo (NA) e Faturamento, além
dos documentos comprobatorios e memoria de calculo pertinentes;

203. Responsabilizar-se por todos e quaisquer danos e/ou prejuizos que causar a0 SEMAE ou a terceiros;

204. Substituir, de imediato e por determinagdo do SEMAE, empregados/colaboradores que prejudiquem o
andamento dos servigos ou que pratiquem falta disciplinar;

205. Alocar somente pessoas de qualificagdo técnica e experiéncia na prestagao dos servicos;

206. Nao utilizar e nem permitir que terceiros utilizem, fora das condigdes de trabalho, informagges geradas relativas
aos atendimentos realizados;

207. Cumprir as metas de atendimento estabelecidas, somente alterando-as mediante prévia e expressa autorizagao
do SEMAE;

208. Apresentar a0 SEMAE sugestdes e novas técnicas surgidas no mercado de atendimento, visando melhorar a
qualidade dos servigos;

209. Emitir e disponibilizar relatérios diarios, semanais e mensais em idioma portugués, por meio digital;

210. Fazer cumprir as normas de seguranca e medicina do trabalho, responsabilizando-se por qualquer acidente em
decorréncia da execugéo dos servicos;

211. Fomnecer, implantar, customizar, operar e manter a plataforma CRM e omnichannel durante toda a vigéncia
contratual;

212. Treinar os servidores do SEMAE designados para gestéo e fiscalizagao das plataformas tecnolégicas;

213. Manter rigorosa confidencialidade sobre todas as informagdes e dados a que tiver acesso em virtude do contrato
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OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos apés o encerramento contratual, sem prejuizo do prazo prescricional
aplicavel; dados pessoais de usuarios serdo regidos pelo prazo estabelecido na LGPD e nas politicas de retengéo
do SEMAE;

214, Garantir plena conformidade com a LGPD em todas as fases de tratamento de dados pessoais dos usuarios;

215. Colaborar em quaisquer procedimentos de investigagdo decorrentes do uso indevido das informagées
disponibilizadas;

216. Permitir acesso ao sistema de gerenciamento dos dados em tempo real, em formato acessivel a0 SEMAE;

217. Manter 50 (cinquenta) horas mensais de desenvolvimento para evolugéo de sistemas e integragoes;

218. Apresentar Plano de Contingéncia Operacional, Plano de Seguranga da Informagao e Plano de Treinamento,
todos sujeitos a aprovacéo do SEMAE; ao termino do contrato, entregar ao SEMAE, em formato estruturado e
legivel por maquina (CSV, JSON ou formato acordado), todo o histérico de atendimentos, dados cadastrais,
gravagdes e relatorios - em prazo maximo de 30 dias corridos; confirmar por escrito a excluséo definitiva dos
dados dos seus sistemas apos entrega e aceite pelo SEMAE, em conformidade com o art. 18 da LGPD.

219. Responsabilizar-se integralmente pelos custos de operagdo do canal WhatsApp (API oficial Meta), incluindo
mensagens, taxas e servigos de intermediag&o (broker), bem como eventual migrago de niimero existente.
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11. DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE (SEMAE)
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Constituem obrigagdes do SEMAE, sem prejuizo de outras estabelecidas em lei, regulamento e neste instrumento:

220. Definir politicas, padrdes e procedimentos dos servigos de atendimento, incluindo o script base de atendimento
a ser entregue como Anexo Técnico no inicio da contratacgao;

221. Exercer controle, administracéo e gestdo do contrato, mediante aferigdo, acompanhamento e controle por
indicadores e metas de desempenho;

222. Designar formalmente gestores e fiscais do contrato e comunicar a CONTRATADA seus nomes e contatos;

223. Emitir Ordem de Servico e Ordem de Servico Especifica, atestar medigdo e efetuar pagamentos nos prazos
estabelecidos;

224. Disponibilizar acesso da CONTRATADA ao sistema comercial (SGI/SCI/SOLAR) via APl e aos demais sistemas
necessarios a execugao dos servicos;

225. Disponibilizar os espacos fisicos para os postos de atendimento presencial na Sede administrativa do SEMAE
e no Paco Municipal, conforme acordado, incluindo controle de acesso fisico;

226. Providenciar junto a empresa de telefonia a disponibilizaggo dos links;
227. Viabilizar acesso com a operadora de telefonia do canal 0800 e 115;

228. Fornecer a CONTRATADA todas as informagdes, regulamentos, materiais e orientagdes necessarias a
execucao dos servicos;

229. Comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia minima de 5 dias tteis, sobre alteracées nos regulamentos,
tarifas e campanhas;

230. Disponibilizar empregados do SEMAE para atuar como suporte no periodo de Operagao Assistida;

231. Notificar a CONTRATADA, por escrito, fixando prazo para corrigir defeitos ou irregularidades observados na
prestagéo dos servigos;

232. Realizar reunides de acompanhamento quadrimestral com a CONTRATADA para verificar o cumprimento dos
requisitos do contrato;

233. Fornecer as massas de dados necessarias para a realizagio de campanhas (mailings);
234, Capacitar os instrutores da CONTRATADA para ministrarem os treinamentos as equipes de atendimento;

235. Reservar-se o direito de rejeitar, no todo ou em parte, os servigos prestados em desacordo com as
especificagdes deste Termo de Referéncia;

236. Exigir a substituicdo de qualquer empregado da CONTRATADA que, a seu critério, venha a prejudicar o
andamento dos servigos.
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OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

12. DISPOSIGOES FINAIS

12.1 Qualificagao Técnica e Habilitagao

A exigéncia do periodo minimo de 12 (doze) meses justifica-se pela natureza, vulto e essencialidade do objeto
contratado. Trata-se de contratagdo de longa duragao, com prazo inicial de 60 (sessenta) meses e prorrogavel até o
limite de 10 (dez) anos, e de valor estimado em R$ 34.591.423,20, que abrange o atendimento direto ao cidaddo nos
servigos publicos essenciais de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario prestados pelo SEMAE, com prazos
de resposta e disponibilidade vinculados a Resolugdo ARES-PCJ n° 510/2023. A eventual contratag&o de empresa
sem capacidade operacional comprovada por periodo minimamente representativo expde a Administracao e,
sobretudo, a populagdo usuaria, ao risco concreto de descontinuidade, degradacgao ou interrupgdo de um servigo
publico essencial, cujos efeitos, diferentemente de outras contratagdes administrativas de menor criticidade, incidem
diretamente sobre direitos bésicos do cidaddo (acesso & &gua potével e ao esgotamento sanitério) e sobre o
cumprimento de obrigagdes regulatérias do SEMAE perante a Agéncia Reguladora. O prazo de 12 (doze) meses
corresponde, ainda, ao periodo minimo necessario para que a licitante demonstre capacidade de sustentar a operagéo
ao longo de um ciclo completo, absorvendo sazonalidades de demanda, rotatividade de pessoal e variagdes de
volume, sendo compativel com o periodo de estabilizagéo e curva de aprendizagem previsto na segédo 1.2 (Regime
de Execugao) deste Termo de Referéncia, findo o qual passam a ser plenamente exigiveis as glosas do Instrumento
de Medigao de Resultado (IMR). O periodo podera ser comprovado de forma néo consecutiva, inclusive mediante a
soma de atestados de contratos distintos, em observéancia a proporcionalidade e a vedagéo de restri¢éo indevida a
competitividade, nos termos do art. 67 da Lei n® 14.133/2021.

Os requisitos de qualificacdo técnica listados a seguir (itens 237 a 244) complementam essa exigéncia temporal,
delimitando o escopo de experiéncia, 0s volumes operacionais minimos e os padrdes tecnoldgicos exigidos para a
comprovagao objetiva da capacidade técnica da licitante, em estrita observancia aos principios da vinculagdo ao
instrumento convocatdrio e da isonomia, sem prejuizo da apresentagao de documentos complementares na fase de
assinatura contratual, conforme indicado.

Para a habilitagdo no certame, a licitante devera apresentar:

237. Atestado de Capacidade Técnica, emitidos por pessoa juridica de direito piblico ou privado, comprovando
prestagdo de servicos de natureza compativel por periodo minimo de 12 (doze) meses;

238. Os atestados deverdo comprovar experiéncia em: gerenciamento de centrais de atendimento com atendimento
por voz, digital e em ambiente omnicanal; gestdo de contratos em regime 24x7; e prestagdo de servigos
presenciais;

239. Atestados de capacidade técnica que comprovem, em contratos simultaneos ou ndo, a operago dos seguintes
volumes minimos mensais, por canal: (i) atendimento telefonico receptivo (call center): minimo de 2.300 (duas mil
e trezentas) ligagdes/més; (ii) atendimento presencial (postos fixos): minimo de 2.800 (dois mil e oitocentos)
atendimentos/més; (iii) atendimento digital (WhatsApp, e-mail, chat): minimo de 3.500 (trés mil e quinhentas)
interagdes/més.

240. Relagao de disponibilidade dos equipamentos minimos exigidos neste Termo de Referéncia (estagdes de
trabalho, headsets, PABX/URA, totens inteligentes, mobiliario e demais itens especificados na segdo 5.5),
apresentada junto com a proposta, com indicagdo de marca, modelo e especificagdes técnicas de cada item,
comprovando a disponibilidade ou o compromisso formal de fornecimento pela licitante;
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Para apresentagao na assinatura do Contrato:
241. Certiddo de parceria oficial Meta Business Partners, comprovada no diretorio oficial;
242, Comprovagao de parceria certificada com provedor lider de nuvem (AWS, Azure, Google Cloud ou Oracle Cloud)

243, Certificacao equivalente a0 AWS FTR ou comprovacao técnica equivalente;

244, Os atestados devem conter: nome, CNPJ e endereco do emitente; nome da empresa prestadora; data de
emissao; assinatura e identificagdo do signatario; periodo de prestagéo dos servigos.

12.2 Vistoria Técnica

245, Avaliagdo prévia dos postos de atendimento assegurada ao interessado, de segunda a sexta-feira, das 08h as
16h — Sede Administrativa e Pago Municipal;

246. Agendamento: Gabriel Martinez de Oliveira (Geréncia de Relacionamento com o Usuario) - (19) 3403-9627 e
Gerente Douglas Sarti Toledo (Geréncia Administrativa e Financeira) - (19) 3403-9613;

247. A vistoria podera ser substituida por: (i) declaragdo do representante legal de que conhece o local e as
condigdes; ou (i) declaragdo do responsavel técnico de que possui conhecimento pleno das peculiaridades; a
n&o realizagao da vistoria ndo podera embasar alegagdes de desconhecimento das instalagdes.

12.3 Consoércio e Subcontratagao

248. Participagdo em consércio permitida, nos termos do art. 15 da Lei n® 14.133/2021, com condigdes e exigéncias
a serem definidas no edital;

249. Em caso de participagdo em consorcio, os consorciados responderdo solidariamente pelas obrigagdes
contratuais, sendo obrigatéria a indicagéo de empresa lider responsavel pela representacéo do consorcio perante
0 SEMAE, nos termos do art. 15, §1°, da Lei n° 14.133/2021;

250. Subcontratacdo vedada apenas da operacéo de atendimento (méo de obra) e da gestdo de receitas;

251. Subcontratagdo de componentes tecnolégicos é permitida, mediante autorizagao prévia e expressa do SEMAE,
sendo a CONTRATADA solidariamente responsavel pela qualidade dos servicos subcontratados. A
subcontratagdo do Portal de Negociagéo de Débitos (Anexo IV) é autorizada, incluindo, se necessario, a operagao
financeira integrada a instituicdo financeira de Segmento 1 (Banco S1) credenciada junto ao SEMAE. A
CONTRATADA fica obrigada a adotar e aplicar, durante toda a vigéncia contratual, as metodologias, praticas e
controles disciplinados pelas normas ABNT NBR ISO/IEC 27001 (Seguranca da Informag&o) e ABNT NBR ISO
9001 (Gestao da Qualidade), independentemente de possuir certificagdo formal. O cumprimento dessa obrigacéo
sera verificado mediante auditoria, inspegao ou apresentagéo de evidéncias documentais solicitadas pelo Fiscal
do Contrato, ndo podendo a auséncia de certificado ser invocada como justificativa para descumprimento das
praticas exigidas.

252. As entidades subcontratadas, inclusive o Banco S1, ficam obrigadas a observar as mesmas exigéncias de
seguranga da informagao, prote¢éo de dados pessoais (LGPD) e qualidade previstas neste Termo de Referéncia
paraa CONTRATADA, no que for aplicavel a parcela subcontratada.
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12.4 Prova de Conceito (PoC)

Nos termos do art. 17, parégrafo 3°, e art. 41, II, da Lei n° 14.133/2021, ser& exigida Prova de Conceito do licitante
classificado em primeiro lugar, como condigao para aceite da proposta. A PoC sera presencial e realizada em até 10
(dez) dias ap6s a convocagao, em local definido pelo SEMAE, sem custo para a Contratante. O ndo atendimento de
80% dos requisitos obrigatérios automaticamente desclassificara a proposta ofertada. O Roteiro de Verificagao
Técnica, os critérios de avaliagdo e os pesos de cada teste constam do Anexo | - Prova de Conceito deste Termo de
Referéncia.

12.5 Sangoes Administrativas

O descumprimento das obrigagdes contratuais sujeitara a CONTRATADA as penalidades previstas no Contrato,
Instrumento convocatorio e anexos e na Lei n® 14.133/2021, mediante processo administrativo com garantia do
contraditorio e ampla defesa:

PENALIDADE HIPOTESE DE APLICAGAO

Adverténcia Inexecugéo parcial sem dano ao erério; primeiro descumprimento de obrigagdes acessorias

Inexecugao total ou parcial; descumprimento reiterado de SLAs; atraso injustificado no prazo

Multa " x o A

de implantagéo; ndo substituicdo de pessoal no prazo

. Fraude no procedimento licitatorio; descumprimento grave de obrigagdes contratuais

Impedimento -

essenciais
!chlara.géo e Atos dolosos; conluio; documentos falsos; atos lesivos a Administrag&o Publica
inidoneidade ’ ’ ’

Descumprimento acima de 25,1% do SLA por 2 meses consecutivos ou 4 meses ndo
Rescisao unilateral consecutivos durante o periodo de 12 meses; inadimpléncia das obrigacbes essenciais;

insolvéncia da CONTRATADA

12.5.1 Escala Progressiva de Multas

Em conformidade com o art. 156, §1°, da Lei n°® 14.133/2021, as multas s&o graduadas conforme a gravidade da
infrag80, nos termos expressos no edital e nos seguintes:

HIPOTESE PERCENTUAL DA MULTA

Inexecugéo parcial sem dano ao erario 0,5% a 2% do valor total do contrato
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HIPOTESE

Descumprimento de SLA por periodo de 1 més

Atraso injustificado no prazo de implantagéo

Né&o substitui¢éo de pessoal no prazo contratual

Inexecug&o total do objeto

Descumprimento de obrigagéo de seguranga da informagao com vazamento de

dados

PERCENTUAL DA MULTA

2% a 5% do valor mensal

0,5% por dia de atraso, até o limite de
10% do valor mensal

1% por profissional/dia apds o prazo, até
5% do valor mensal

30% do valor total do contrato

20% do valor total do contrato, sem
prejuizo de outras sangdes

A aplicagdo das multas sera precedida de processo administrativo com garantia do contraditério e ampla defesa, nos termos
do art. 157 e sequintes da Lei n° 14.133/2021. As multas sdo cumulaveis com outras penalidades.

12.6 Alteragdes Contratuais

O contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, nas hipoteses previstas na Lei n® 14.133/2021, incluindo:
modificagdo do projeto/escopo ou especificagdes para melhor adequacao técnica; modificagdo do valor contratual em
decorréncia de acréscimo ou diminui¢o quantitativa/qualitativa do objeto, nos limites legais; e reequilibrio econémico-
financeiro em caso de fatos imprevistos, for¢a maior ou caso fortuito. Qualquer alterag&o exigira formalizag&o de termo
aditivo. A CONTRATADA podera aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, acréscimos de até 25% do valor inicial

atualizado.

12.7 Matriz de Riscos

RISCO PROB. | IMPACTO m MITIGAGAO

Falha no sistema comercial do
SEMAE

Falha na plataforma
CRM/Omnichannel

Volume extraordinario
(emergéncia/desastre)

Alteragéao de legislagdo
regulatéria ARES-PCJ

Incidente de seguranga da
informagao

€ semae

Média

Baixa

Média

Baixa

Baixa

Alto SEMAE

Alto CONTRATADA

Médio CONTRATADA

Médio SEMAE

Alto CONTRATADA
Pagina 42 de 46

suspenso  durante  falha
comprovada plano de contingéncia

HA em multiplas zonas; RTO 4h;
failover automatico

Mobilizagdo; sem custo extra ao
SEMAE

Repactuagdo; adequagdo em até 30
dias

Metodologia ISO  27001; firewall
NGFW; plano de resposta; notificagdo
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RISCO PROB. | IMPACTO m MITIGAGAO

imediata ao DPO SEMAE e ao Fiscal e
Gestor do SEMAE em 1h

.. . Pessoal, reserva; plano de
Greve ou paralisagdo da equipe

CONTRATADA Baixa Alto CONTRATADA cont@nuidade; sem interrupgdo do
servico
Alta rotatividade de pessoal Média  Médio CONTRATADA | 'einamento  continuo; banco  de

talentos; substituicdo em 7 dias.

12.8 Casos Omissos e Disposigoes Complementares
253. Os casos omissos serdo resolvidos pela equipe de gestdo do contrato, com fundamento na Lei n® 14.133/2021,
na IN SEMAE n° 03/2023, na Resolugdo ARES-PCJ n° 510/2023 e nos principios gerais da Administragdo Publica;

254, A CONTRATADA devera cumprir todas as exigéncias, determinacdes e especificacdes deste Termo de
Referéncia, independentemente do item em que estejam dispostas, bem como aquelas determinadas por
legislagdes, normas e regulamentos vigentes;

255. Fazem parte integrante deste Termo de Referéncia: (i) o Estudo Técnico Preliminar (ETP); (i) Anexo | -
Requisitos Técnicos Detalhados da Plataforma e Prova De Conceito (Poc); (iii) Anexo Il - Instrumento de Medicao
de Resultado (IMR); (iv) Anexo Il - Contrato de Processamento de Dados (DPA); e (vi) Anexo IV - Portal de
Negociagao de Débitos, incluindo os Anexos Técnicos.

12.9 Garantia de Proposta e de Execugao Contratual

A CONTRATADA devera apresentar garantia de proposta e de execugéo contratual conforme estabelecido no Edital:

256. Caugao em dinheiro ou titulos da divida publica;
257. Seguro-garantia emitido por seguradora devidamente autorizada;

258. Fianga bancaria emitida por banco em operagéo no pais.

A garantia de execugdo deverd permanecer vélida durante toda a vigéncia contratual, sendo renovada a cada
prorrogacao e acrescida em caso de aditamento de valor. Em caso de rescisdo por culpa da CONTRATADA, a garantia
sera executada pelo SEMAE, independentemente de outras penalidades aplicaveis.

12.10 Recebimento Provisério e Definitivo dos Servigos

O recebimento dos servigos continuados sera realizado mensalmente, nos prazos definidos no Capitulo 9
(Cronograma de Pagamento e Forma de Remunerag&o), em especial na se¢éo 9.1, conforme arts. 140 e 141 da Lei
n° 14.133/2021.
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MODALIDADE RESPONSAVEL CONDIGAO

Até 4 dias uteis

apos

Provisério apresentagdo do = Fiscal Técnico Verificagdo de conformidade dos indicadores
relatorio mensal /
Medic&o

Verificagdo  integral das  obrigagdes
contratuais; ndo pronunciamento no prazo
implica aceitagéo tacita (art. 140, §2° da Lei
14.133/2021); o Recebimento Definitivo
autoriza a emiss@o da Nota Fiscal pela
CONTRATADA

Até 5 (cinco) dias
Definitivo Uteis apés o  Gestor do Contrato
Provisério

12.11 Instrumento de Medigado de Resultado (IMR)

O Instrumento de Medigéo de Resultado (IMR), constante do Anexo Il deste Termo de Referéncia, formaliza as
formulas, critérios, procedimentos de apuragdo mensal e planilha modelo para aferimento dos indicadores de
desempenho. O IMR foi elaborado em conformidade com o art. 17, VII, da IN SEMAE n° 03/2023. Em caso de
divergéncia entre a CONTRATADA e o0 SEMAE quanto a medicéo, o IMR seré o instrumento primé&rio de arbitragem,
cabendo recurso ao Gestor do Contrato no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

12.12 Contrato de Processamento de Dados (DPA) - LGPD

Em conformidade com os arts. 37 e 38 da Lei n® 13.709/2018 (LGPD), a CONTRATADA devera celebrar com o
SEMAE, em até 15 (quinze) dias corridos apds a assinatura do contrato, Contrato de Processamento de Dados (DPA),
especificando:

259. Finalidades do tratamento de dados pessoais dos usuarios do SEMAE;

260. Tipos de dados tratados e bases legais aplicaveis;

261. Medidas de seguranca técnicas e administrativas implementadas;

262. Procedimentos para atendimento de direitos dos titulares (acesso, corregéo, excluséo, portabilidade);
263. Protocolo de notificagdo de incidentes de seguranga ao SEMAE em até 72 horas;

264. Responsabilidades em caso de vazamento ou uso indevido de dados pessoais.

O DPA constituira Anexo Ill do Contrato. O modelo de DPA seré disponibilizado pelo SEMAE como parte integrante do edital
licitatorio.

12.13 Critérios de Sustentabilidade Ambiental

Em conformidade com o art. 5°, XII, da Lei n° 14.133/2021 e com as diretrizes de contratagdes publicas sustentaveis,
a CONTRATADA devera observar:
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265. Equipamentos com classificagdo energética A ou equivalente pelo INMETRO;

266. Destinacdo de residuos eletronicos para empresas licenciadas, com emissdo de Manifesto de Residuos
Perigosos (MTR);

267. Uso de papel reciclado ou certificado FSC para impressdes necessarias;

268. Preferéncia por solugdes em nuvem que demonstrem compromisso com energia renovavel ou neutralidade de
carbono;

269. Relatério semestral de sustentabilidade ambiental entregue ao SEMAE, contendo: consumo de energia,
destinacéo de residuos eletrénicos e agdes de reducéo de impacto ambiental.

Critério de Atendimento Humanitario no IQA: em cada monitoria de atendimento, 20% da nota IQA sera composta pelo critério
de Atendimento Humanitario, avaliando: (a) tratamento respeitoso independente do comportamento do usuério; (b) néo
discriminagéo por condigdo social, cultural ou cognitiva; (c) orientagdo clara e acessivel para todos os perfis; (d) auséncia de
promessas sem respaldo operacional. IQA abaixo de 75% neste critério implica plano de agéo corretiva em 5 dias Uteis.

12.14 Médulo de Controle do Portal de Negociagao (MCP)

O desempenho do Portal de Negociagdo de Débitos sera controlado por Modulo de Controle do Portal (MCP)
auténomo, com indicadores diretas do componente tecnoldgico, sem integragéo a Nota Global Mensal (NGM) do BPO
de atendimento. Indicadores e metas: (i) Disponibilidade do portal (SLA-PN): meta >= 99,5% mensais; (ii) Repasse
financeiro ao SEMAE (REP-D2): 100% dos repasses em D+2. (iii) Conciliagdo automatica (CONC): meta >= 95%;
notificagdo formal e plano de agdo em 5 dias uteis quando abaixo. (iv) Baixa automatica em cartérios (CART-D1):
meta >= 99% em D+1; (v) Prazo de go-live (PN-GOLIVE): D+180; (vi) Disponibilidade do painel gerencial SEMAE
(DASH-SEMAE): >= 99% do tempo; notificagdo formal por indisponibilidade superior a 4 horas consecutivas.
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13. DO ENQUADRAMENTO LEGAL

NORMA APLICAGAO

Lei Federal n° 14.133, de 1° de abril de 2021

IN SEMAE n° 03, de 14 de margo de 2023

Resolugdo ARES-PCJ n° 510, de 17 de agosto
de 2023

Lei Federal n°13.709, de 14 de agosto de 2018
(LGPD)

IN n° 09/2023 (Vedagéo de bens de luxo)

Norma Regulamentadora NR-17 (MTE)

NBR ISO/IEC 27001

Lei Federal n° 11.445, de 5 de janeiro de 2007

Lei Federal n° 14.026, de 15 de julho de 2020

Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n°
8.078/1990)

Legislacéo Municipal de Piracicaba - vigente

Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos - norma geral de licitagdo
e contratagao

Regulamenta o planejamento das licitagdes e contratagdes no SEMAE;
estrutura obrigatéria do TR

Regulamento de Prestagdo dos Servicos de Agua e Esgoto e
Atendimento aos Usuérios - prazos e obrigagtes

Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais - conformidade obrigatéria em
todas as operagdes

Vedagao de contratagdes de bens de luxo

Ergonomia nos postos de trabalho - aplicavel a toda a infraestrutura de
atendimento

Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagdo - exigéncia de
certificagdo da CONTRATADA

Diretrizes Nacionais para 0 Saneamento Basico
Marco Legal do Saneamento Bésico

Direitos dos usuarios de servigos publicos essenciais; fundamentagao
dos SLAs de atendimento

Regulamentos internos do SEMAE; limites a alteragbes de fluxos e
documentagéo

Piracicaba/SP, data da assinatura eletrénica.

Atenciosamente,

Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara

Gerente de Relacionamento com o Usuario

boliveira@semaepiracicaba.sp.gov.br
(19) 3403-9627

€ semae

Douglas Sarti Toledo
Gerente Administrativo e Financeiro
dstoledo@semaepiracicaba.sp.gov.br

(19) 3403-9613
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Esta pagina foi gerada automaticamente pelo sistema para detalhamento das assinaturas e
ndo é contabilizada na numeracgéo de paginas de processo.
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PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

REQUISITOS TECNICOS DETALHADOS DA PLATAFORMA E PROVA DE CONCEITO (PoC)

Servigos especializados de BPO - Atendimento, Contact Center, Omnichannel, CRM

A e Gestdo de Receitas

Termo de Referéncia - Projeto de Modernizagéo do Atendimento ao Usudrio do

Vinculo SEMAE Piracicaba

. . Geréncia de Relacionamento com o Usudrio (GRU) | Geréncia Administrativa e
Unidade Responsavel

Financeira
Base Legal da PoC Art. 17, 83% e Art. 41, Il, Lei n° 14.133/2021 | IN SEMAE n° 03/2023
Versdo 1.0 - Documento para Instrugdo do Processo Licitatdrio
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
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PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

PARTE | - DISPOSICOES GERAIS SOBRE OS REQUISITOS TECNICOS

1. Finalidade e Alcance deste Anexo

O presente Anexo integra o Termo de Referéncia para contratacéo de servicos especializados de BPO de Atendimento
e tem por finalidade detalhar os requisitos técnicos funcionais minimos da solucéo de plataforma omnichannel, CRM
e inteligéncia artificial generativa a ser fornecida, implantada e operada pela CONTRATADA, bem como estabelecer
0 roteiro, 0s critérios e 0s procedimentos de avaliagdo da Prova de Conceito (PoC), nos termos dos arts. 17, 83°, e
41, 1I, da Lei n® 14.133/2021.

2. Natureza dos Requisitos - Obrigatdrios, Desejaveis e de Referéncia

Os requisitos técnicos listados neste Anexo foram identificados pela Administragdo com base em diagndstico interno,
pesquisa de mercado e benchmark com solugdes de Referéncia. Eles representam o MINIMO identificado como
necessario ao funcionamento adequado, eficiente e seguro da solugdo durante toda a vigéncia contratual. Séo
classificados em trés categorias:

) Requisito essencial identificado pela Administra¢do. Deve
OBRIGATORIO OBR ser comprovado na PoC e mantido durante toda a vigéncia PoC + Contrato
contratual. O ndo atendimento implica desclassificagéo.

i Requisito que agrega valor operacional e de experiéncia do
DESEJAVEL DES Usuario. Nao e exigido na PoC, mas deve ser declarado e
sua auséncia penalizada na pontuacéo técnica.

Declaragdo +
Pontuacdo

A Funcionalidade avangada de mercado, identificada no
REFERENCIA REF benchmark. N&o € exigida, mas a CONTRATADA e Declaragdo Voluntaria
incentivada a oferta-la como diferencial tecnoldgico.

A CONTRATADA pode e devera incorporar funcionalidades adicionais, tecnologias embarcadas e recursos de
mercado que ampliem a qualidade, eficiéncia e experiéncia do Usuario, desde que néo conflitem com os requisitos
minimos estabelecidos. A inovagéo tecnoldgica durante a vigéncia contratual e incentivada, desde que validada pelo
SEMAE, sem 6nus adicional.

3. Relacao entre os Requisitos deste Anexo e o Termo de Referéncia

Os requisitos listados nesta Anexo complementam e detalham os requisitos estabelecidos nas se¢des 3, 4 e 5 do
Termo de Referéncia. Em caso de eventual conflito entre disposigdes deste Anexo e do TR principal, prevalece o TR.
Os requisitos devem ser lidos em conjunto, formando um conjunto integrado e indissociavel de exigéncias técnicas.
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO DO TR RELAGCAO COM ESTE ANEXO

TR Secdo 5.2.1 - Médulos Funcionais Grupo A deste Anexo detalha os requisitos operacionais e funcionais da

do CRM plataforma CRM/Omnichannel

TR Secdo 5.2.3 - Requisitos de IA Grupo B deste Anexo detalha os requisitos especificos de Inteligéncia Artificial
Generativa Generativa e automagéao

TR Secao 5.2.4 - Requisitos de Grupo C deste Anexo detalha os requisitos do PABX IP, URA, DAC, gravagdo
Telefonia e supervisao

Grupo D deste Anexo detalha os requisitos de seguranca, LGPD, suporte

TR Secdo 5.1 - Requisitos Gerais e
técnico e infraestrutura

TR Secdo 3.2 - Arquitetura Grupo E deste Anexo detalha os requisitos de monitoramento de midias sociais
Tecnoldgica e canais complementares

s Semae Pagina 3 de 30 Geréncia Administrativa e Financeira

Rua Quinze de Novembro, 2200, Bairro Alto - Piracicaba/SP - (19) 3403-9611

ara conferéncia, acesse o site https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE 2026/008589 e o cddigo 6EYDLF4A.

ag. 3 de 30 - Documento assinado digitalmente por DOUGLAS SARTI TOLEDO, BIANCA GIULIANI DE OLIVEIRA ALCANTARA.




ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
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PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

PARTE Il - REQUISITOS TECNICOS FUNCIONAIS DA PLATAFORMA

A seguir séo listados os requisitos técnicos funcionais minimos identificados pela Administragdo, organizados por
grupo tematico. A CONTRATADA, ao apresentar proposta, declara ciéncia de todos os requisitos e a capacidade de
atendé-los integralmente durante a vigéncia contratual, podendo oferecer funcionalidades adicionais que excedam o
minimo estabelecido.

LEGENDA DA CLASSIFICAGAO

OBR - OBRIGATORIO | DES-DESEJAVEL | REF-REFERENCIA DE MERCADO

<

<t

LL

-

a

>

]

©

o

2

=}

8

o

(]

(2]

[ee)

n

[<e)

o

o

o

] S

~ ~ N

DESCRICAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO GRUPO(I)MODUL Wy

=

w

< "

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM Qf( §

= o

zs

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura 9g
<

sE

3 0 . i . =2

1 Solugag 100% em nuvem (SaaS Softvyare as a Service), sem OBRIGATORIO Al u>J €

necessidade de instalacéo local de servidores So

ow

=]

de

Operagdo em mais de uma zona de disponibilidade simultaneamente (alta < = g

2 gisponibiidade - HA) OBRIGATORIO | A1 Z3

09

>3

3 SLA de disponibilidade mensal minima de 99,5% para a plataforma OBRIGATORIO Al 2 %

ce

e c

4 Backup diario automatico de todos os dados armazenados na plataforma OBRIGATORIO Al %g

g2

2 3]

5 Monitor de backup com alertas de falha OBRIGATORIO Al WE

og

Fo

. R . L - s

6 Garant~|a de atualizagdo de versdes sem custo adicional, incluindo OBRIGATORIO Al x5

corregdes de seguranga e novas funcionalidades f,‘, >

0>

<o

Central online de divulgagdo de evolugdes da ferramenta (novas versoes e < 0 g

7 OBRIGATORIO Al 59

features) o8

(Al

58

Sistema de Service Desk WEB para registro de chamados, respeitando < 33

8 Acordo de Nivel de Senvico (ANS) LR ElLY Al £ %

I [oR

85

_ . ) - ) 28

9 Supprte técnico prestado exclusivamente pelo fabricante da solugéo (ndo OBRIGATORIO Al =

por intermediarios) o8

BE

. . . i %L

10 A_tend|~ment9 _do s.uporte em hordrio com,er.mal com plantdo 24x7 para OBRIGATORIO Al a g

situacdes criticas; tempo de resposta méaximo 2 horas 2

T 9

) ES

11 Base de conhecimento online para solugdo de problemas e documentos OBRIGATORIO Al 3 :,

29

oG
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICACAO GRUPO’MODUL

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM
A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

técnicos

Reconexao inteligente para minimizagao de impacto de oscilagdes de

o DESEJAVEL Al
conectividade

12

Infraestrutura compativel com PCI-DSS para protegao de dados de
pagamento

A.2 - Usabilidade e Interface

Interface Web compativel com browsers Microsoft Edge, Mozilla Firefox e

13 REFERENCIA Al

L Google Chrome (3 ultimas versdes) RER AR A2

15 Design simples, intuitivo e responsivo, adaptavel a diferentes dispositivos e OBRIGATGRIO A2
tamanhos de tela

16 Suporte a multiplos idiomas: portugués, inglés e espanhol OBRIGATORIO A2

17 P055|b|I|Qade de utilizagéo em d|sposqus move|s'(e}p||cat|vo nativo ou OBRIGATORIO A2
tecnologia PWA) para atendimento em diversas midias

18 Compatibilidade com iOS e Android para acesso via aplicativo ou QR OBRIGATORIO A2
Codes

19 Personalizagéo do widget de WeChat com identidade visual do SEMAE DESEJAVEL A2
Personalizagao de Usuarios com fotos e identificagéo visual DESEJAVEL

A.3 - Gestdo de Atendimento e Filas (Omnichannel)

Gestéo de atendimento omnichannel em tela Unica: todos os canais (voz,
21 WhatsApp, e-mail, WeChat, Facebook, Instagram, Telegram) |ntegrados OBRIGATORIO A3
nativamente

Protocolo Unico por sessdo de atendimento (chat ou voz), gerado

22 . . Py OBRIGATORIO A3
automaticamente e informado ao Usudrio

23 H|§tpr|co encadeado em linha do tempo de todas as conversas em diversas OBRIGATGRIO A3
midias (texto e voz)

2 Identificacéo automatica de clientes cadastrados no momento do contato, OBRIGATGRIO A3

com exibicao do historico completo
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PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

<
<t
5
A.1 - Infraestrutura e Arquitetura o
]
©
. L x . . - o
25 Merge de contatos: associagao de um mesmo cliente em diferentes midias OBRIGATGRIO A3 2
(mesmo CPF, diferentes canais) 9
o
(]
26 Criagao de departamentos e filas de atendimento personalizadas OBRIGATORIO A3 S
Y
8
27 Configuracéo de mdltiplos chats simultaneos e miltiplos canais de entrada OBRIGATORIO A3 <
por agente S
w
i <
28 Transferéncia de chat entre agentes e entre departamentos/filas OBRIGATORIO A3 E
17
g2
29 Comentar|o§ internos no atendimento (visiveis apenas entre agentes e OBRIGATORIO A3 Eg
gestores, ndo ao Usuério ) Z9
[ON=1
z°
L4 ]
30 TrqnsboEdO automatico de c_hatbotlURA para~agente hu_mano quando a OBRIGATGRIO A3 é £
solicitagao exceder a capacidade de resolu¢do automatizada o .g
2o
i - ~ . ow
- L =]
31 Call-back automatico para Usuarios ndo atendidos, com retorno dentro do OBRIGATGRIO A3 w e
prazo do SLA o g
P4
s
.~ . . e i =
32 ylsao o~mn|channel conso!ldada (Omni )h_e). visualizacéo de todas as OBRIGATGRIO A3 o3
interacdes ativas e receptivas em tela tnica 2 g
[J]
ce
. . ~ sy . . . . ~ ; < c
33 Rastreio de interagdes por midia, por servico, por motivo de finalizacéo e OBRIGATGRIO A3 = 5
por agente )
ORS
f:
34 Exportacdo de interagdes em massa no formato CSV OBRIGATORIO A3 o) g
Fa
ES
35 Registro de atendimentos presenciais na plataforma OBRIGATORIO A3 %5
0>
<o
o . . A e J0n
36 Gestao_ em massa (_1e atendimentos: transferéncia, finalizagéo e OBRIGATORIO A3 O d
gerenciamento de filas em massa 8 <
o3
58
Acompanhamento em tempo real da solicitagao pelo préprio Usudrio < 25
e (status da OS no portal/app) RERC R A3 % L
-
- . . - S
38 P055|b|1|dade de c,o_locar at_end|mento_em espera apos tempo definido sem OBRIGATGRIO A3 52
interagéo do Usuério (expiracao configuravel) g 8
EE
39 Finalizagdo automética de interagbes conforme regras configuradas OBRIGATORIO A3 @ -*%
oo
= O
=87
o . , I . ) ) S a
40 Pnonzagao de aterldlmento em fila configurdvel por tipo de demanda, perfil OBRIGATGRIO A3 £3
de Usudrio ou urgéncia 38
8%
(8]
' C
4 82
o] 3]
m . - . . . OE
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GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

Configuracéo de horérios de atendimento por canal e por servigo, com

<

<t

LL

-

a

>

L

©

. S

<L acOes automaticas ao fim do expediente RER AS E
o

. (]

42 Bloqueio de login fora do horério de trabalho configurado DESEJAVEL A3 2
Y

8

43 Configuracéo de cor por percentual de ocupagao do agente (alerta visual DESEJAVEL A3 <
de sobrecarga) S

L

A , . <§:

a4 Integragao patlva, com Reclame Aqui para recepgdo e resposta a DESEJAVEL A3 g
manifestages publicas < cg

24 [9]

,

45 Suporte a atendimento por video (videochamada com Usuario ) DESEJAVEL A3 <Z( o
[ON=1

<5

A.4 - Canais de Comunicacio xE
= O

£

46 Parceria oficial Meta Business Partes, comprovada no diretdrio oficial, OBRIGATGRIO A4 og
habilitando operagéo via WhatsApp Business API g =

]

z5

x ; . s . <o

47 Integracdo nativa com WhgtsApp Business API (API oflplal Meta): OBRIGATGRIO A4 3 8
atendimento receptivo e ativo (HSM - mensagens proativas) 38

(8]

g8

48 Envio e rgceblrr)ento de audlo_ no WhatsApp com possibilidade de OBRIGATGRIO A4 é =
aceleracéo do dudio e transcricdo automatica )

g2

z 3]

49 Configuracéo de mltiplas contas de e-mail para atendimento OBRIGATORIO A4 u _%
25

AN nati =8

50 Integracdo nativa com Facebook Messenger, Instagram Messenger e OBRIGATGRIO A4 SE 3
Telegrama N3

(]

0 o

. &

51 WecChat integrado ao site/portal do SEMAE (widget configuravel) OBRIGATORIO A4 g k!
g8

- Q

52 SMS: envio e recebimento integrado na plataforma OBRIGATORIO A4 58
oo

23

z cQ

53 Mensagem automatica de boas-vindas configuravel por canal OBRIGATORIO A4 g s
85

. o2

54 Titulo identificador em mensagens HSM (WhatsApp ativo) OBRIGATORIO A4 'g P
o

32

. s . . L. . = Q0

g5 Enviodo histdrico do atendimento por e-mail a0 Usudrio ao fim do DESEJAVEL A4 ﬁ'ﬁ
atendimento g0

56 Integragdo com Google Forms e outras ferramentas de formulario DESEJAVEL A4 % ]
8%

(8]

' C

oW
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PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

57 Integragdo nativa com plataforma de Bateria via API DESEJAVEL A4

58 Canal de voz (\(OZ): atendimento e discagens de voz integrados na OBRIGATORIO A4
plataforma omnichannel

59 Ramal interno ilimitado (sem custo adicional entre ramais) OBRIGATORIO A4

Click-too-call: clique no nimero e o webphone realiza a chamada

<

<t

LL

-

a

>

L

©

o

2

=}

Q

o

o

(]

(2]

[ee)

n

[<e)

o

o

o

N

o

N

‘ <

60 sutomaticamente LSS Ad =

1)

, %o

61 Criptografia ponta-a-ponta em todas as interagdes de voz e de texto/chat OBRIGATORIO A4 Lo

zs

[ON=1

A.5 - Gestéo de Campanhas e Acionamento Ativo E o

SE

=S

. . . . c

62 Acionamentos em massa via WhatsApp, SMS e e-mail por planilha CSV ou OBRIGATORIO A5 % :

grupo de contatos salvos og

85

63 Acionamentos unitarios por contato individual OBRIGATORIO A5 z %

<8

59

64 Criagdo, configuragao e gestao de campanhas de comunicagdo ativa OBRIGATORIO A5 0] e

< o

ce

. o x : ) <5

65 Qontrole dos Q|sparos das mensagens: visualizagdo de campanhas, envios, OBRIGATGRIO A5 2 5

lidos, respondidos e bloqueados S

ORS

aRa]

. . . wE

66 Relatdrio consolidado de broadcasts (mensagens em massa) OBRIGATORIO A5 o¢g

Fao

ES

67 Histdrico de importacao de grupos de contatos OBRIGATORIO A5 %?

0>

d jamento do Usudrio em d 3%

68 Mer]s_agens programadas para engajamento do Usuério em datas e OBRIGATORIO A5 o

horérios definidos 29

(O3]

(Al

3 o _— - . 58

69 Régua de_ comunicaggo ativa configurdvel: corte iminente, vencimento, OBRIGATORIO A5 3 =

debito, leitura anémala, OS em andamento 22

-

. s . S5

70 quuestrador de jornada do UsuanoN : criagéo de fluxos multicanal em OBRIGATGRIO As5 X

interface low-code, sem programagdo codificada 'g P

o

BE

71 Upload de listas de contatos (mailing) para campanhas especificas OBRIGATORIO A5 @ %
©

o

P izacdo d : limi de di dia/hordri %%

72 arametrizagao de comportamento: limitacao de disparos por dia/horario, OBRIGATGRIO A5 28

DDD, evitando atritos e cumprindo LGPD 3

8"

a8

' C

oW
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GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO o

CLASSIFICAGAO

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

<
<t
5
A.1 - Infraestrutura e Arquitetura o
L
©
73 Blacklist: adicdo de nimeros para blogueio de acionamento OBRIGATORIO A5 S
3
74 Discador preditivo para campanhas de cobranca ativa DESEJAVEL A5 3
3
75 Ciclos de execugdo automatizados com gatilhos por agéo do Usuério DESEJAVEL A5 8
(abertura de HSM, resposta, pagamento) )
2
a2 e ~ A L
A.6 - Supervisao, Monitoramento e Gestdo de Equipe <§t
L
< n
. . N ) = o
76 Monitoramento em tempo real 'do status dos agentes: logado, disponivel, OBRIGATGRIO A6 Ta
em pausa, em atendimento, pds-atendimento, deslogado EY
o
S&
z -
77 Visualizagdo do tempo e motivo de pausa dos agentes OBRIGATORIO A6 < 8
< E
o
78 Possibilidade de o gestor deslogar o agente da plataforma remotamente OBRIGATORIO A6 > 5
ok
p w =
79 Observagdo de conversa em tempo real pelo gestor (escuta silenciosa) OBRIGATORIO A6 0%
z§
<8
~ Zo . . . ; = A
80 Inser¢do de comentario pelo gestor durante atendimento (visivel apenas ao OBRIGATGRIO A6 o3
agente) o9
< o
ce
A . : . <5
81 Crlaga}o de carteiras de atendimento por segmento, grupo ou classe de OBRIGATGRIO A6 = 5
Usuario e
ORS
[a g
- . . . ) 4E
82 Criag&o de tags de Usudrios para monitorar equipes e desempenho OBRIGATORIO A.6 o¢g
Fao
ES
83 Criagdo de pausas e tipos de pausa configurados por cargo e operagao OBRIGATORIO A6 %?
0>
Criagdo d idas (sh lizad i 56
84 riaao de mensagens rapidas (shortcuts) personalizadas para agilizar o OBRIGATORIO A6 o
atendimento 29
Qo
23
85 Criagéo e configuracéo de servigos e filas por tipo de demanda OBRIGATORIO A6 08).§
£8
o . N gg
86 Gestdo e monitoramento das filas: resgate de chat, transferéncia entre filas OBRIGATGRIO A6 5 %
e agentes oL
g8
. o T . ) SE
87 Criagdo de tags de fmahzat;ao para classificagdo do motivo de OBRIGATORIO A6 8 ﬁ
encerramento do atendimento a=
©
o
, 22
88 Criacdo de palavras proibidas para agentes (compliance e qualidade) OBRIGATORIO A6 g 2
3
8"
a8
' C
oW
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO o

CLASSIFICAGAO

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

<

<t

LL

-

a

>

L

©

89 Agendamento de contatos para retorno programado ao Usuério OBRIGATORIO A6 S
3

90 Marcagdo de atendimento como néo lido para retomada posterior DESEJAVEL A6 3
2

91 Busca de contatos por interagéo, CPF ou telefone do Usudrio OBRIGATORIO A6 §
o

S

92 Visualizagdo de conversas finalizadas e busca de histérico por Usudrio OBRIGATORIO A.6 ﬁ
<

o

Visualizagéo inbound (receptivo) e outbound (ativo) integradas na tela de < <

93 monitoracao OBRIGATORIO Ab % o
£3

<3

A.7 - Relatdrios, Dashboards e Analytics % =
o

94 Dashboard pessoal: indicadores individuais do agente (produgdo, TMA, OBRIGATORIO A7 % .g
TME, pausas) 5=

o) [¢]

[%2]

as

95 Dashboard inbound: filas de atendimento e nivel de servigo em tempo real OBRIGATORIO A7 > E
<5

33

. H A L = D

9% Dashboard outbound: discagens, conexdes e resultados de campanhas OBRIGATGRIO A7 5%
ativas <8

Qo

Zg

Dashboard de chat/digital: sess6es, tempo de atendimento, troca de < Do

L mensagens e hordrio de pico por canal QERE A7 O‘E
25

3£

Dashboard URA: tempo e SLA por URA, navegacéo por menu e opgoes < =g

98 selecionadas OBRIGATORIO A7 = 5
xS

58

>

Dashboard de status dos agentes: monitoragdo em tempo real de todos os < 0y

99 estados da equipe OBRIGATORIO A7 é 5
2%

- . . 5 B o

100 Relatdrio analitico das discagens e chats (Trace) com exportagéo em CSV, OBRIGATGRIO A7 5
XLS, PDF g

o2

52

101 Relatdrio IVR: analitico dos fluxos de inbound e URA por opcéo de menu OBRIGATORIO A7 (_% s
SE

=X

T =

Relatdrio de produtividade individual por agente (login, logout, pausas, < o5

102 atendimentos, TMA) OBRIGATORIO A7 ‘EE
22

iy N _ . <G

103 Relatdrio de satisfagdo (NPS/CSAT): resultados por canal, por servigo e por OBRIGATORIO A7 g 8
agente o)

En

38

8w

Odg

'O

o Cc

@

e o] (O]
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

Criacéo de relatdrios customizados conforme necessidade do SEMAE, sem

104 . 5 OBRIGATORIO A7
necessidade de programagao

105  Agendamento de emissdo automatica de relatérios com envio por e-mail OBRIGATORIO A7

106  Exportacéo de dados em formatos CSV, XLS, DOC e/ou PDF OBRIGATORIO A7

107 Pem/u'qr impress&o das |nforma(%0es dos atendimentos (protocolo, dados do OBRIGATGRIO A7
Usudrio , data, origem, responsavel)
Dashboards e painéis configurados de acordo com o negocio: visdo )

108  operacional, produtividade por canal, celular e agente - online e em tempo OBRIGATORIO A7
real
Histdrico completo de navegacéo, interagdes e transacoes no bot. e nas ’

109  conversas de texto e dudio, com exportacéo disponivel a qualquer OBRIGATORIO A7
momento

110 Pesqglsa de satisfagdo (CSAT e NPS) configuravel por etapa do fluxo de OBRIGATGRIO A7
atendimento

111 Permitir marcar TM1R e TMR na tela de monitoragéo OBRIGATORIO A7

112 AP| REST documentada para utilizagdo dos dados remotamente pelo OBRIGATORIO A7
SEMAE em tempo real

13 Speech Analiticas: andlise automatica de interagdes de voz para REFERENCIA A7

identificagdo de padrdes e sentimentos

GRUPO B - INTELIGENCIA ARTIFICIAL GENERATIVA E AUTOMACAO

ag. 11 de 30 - Documento assinado digitalmente por DOUGLAS SARTI TOLEDO, BIANCA GIULIANI DE OLIVEIRA ALCANTARA.

Integragdo nativa com Amazon Bed rock ou solugdo equivalente de IA )
114  Generativa em nuvem de mercado para operacéo dos servigos de chathot OBRIGATORIO B
e copiloto

Parceria certificada com provedor lider de nuvem (AWS, Azure, Google
Cloud ou Oracle Cloud), comprovada por certificacao equivalente ao AWS

e FTR ou por declaracéo técnica do fabricante da plataforma demonstrando RERE 5
operagao em mdltiplas zonas de disponibilidade
Chatbot com geracao de conteudo dindmico: respostas contextuais, )

116  personalizadas e em tempo real, mantendo continuidade e contexto dos OBRIGATORIO B

dialogos
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO

PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

DESCRIGAO DO REQUISITO

CLASSIFICAGAO

GRUPO/MODUL
(0]

<
i
A.1 - Infraestrutura e Arquitetura é
]
©
. . o
17 Copll_oto de agentes humano.s. sugestoes de~respostas relevantes, resumos OBRIGATGRIO B 2
concisos de conversas anteriores e otimizacéo de texto em tempo real S
o
(]
Solugdo nativa de IA com dataset privado do SEMAE (usando documentos ) a
118  PDF, Word, Excel como base de conhecimento - RAG: Recuperagao OBRIGATORIO B 83
Aumentada de Geracéo) S
g
. N
119 TTS Neural (Text-to-Spegch) para Fransformar textp em fala com qualidade OBRIGATORIO B E
natural, suportando no minimo 2 idiomas (portugués e espanhol) s
.
é n
. . . . ~ ; < o
120 Reconhecimento de voz via IA Generativa para interagdes na URA (voz OBRIGATORIO B ZLa
para texto) <z( o
o
98
. . . ~ <o
121 Analise de sentimento e intengao nas mensagens de entrada para OBRIGATORIO B é g
roteamento e categorizacao avancada Is
=E
|
. - ) oo
122 !njecaONdlnamlca de respostas geradas por 1A no fluxo do chatbot ou nas OBRIGATGRIO B MY
interagdes do agente humano [ags
zE
API documentada para integracéo com servicos de IA de terceiros (PLN - < g 8
e Processamento de Linguagem Natural e RAG) RERCAICEE B 0) _%
<2
Q¢
;. . . . . [0}
124 URA Cognitiva com funcionalidades de voz e texto, integrada nativamente OBRIGATGRIO B % £
com IA Generativa )
oS
s
. . . . ) ue
125 Ifun_(;oes nativas do’ ch_atbot de leitura e interpretacao de mensagens de OBRIGATGRIO B o=
audio (transcrever dudio em texto) Fe
(R
<5
- . n=
126 Integragao nativa com Agentes de IA da OpenAl (ChatGPT) como DESEJAVEL B o3
alternativa ou complemento ao Amazon Bedrock <o
0@
. o =%
127 Dashboard customlgado para gestao de |nd|cadore_s deJA. volume de OBRIGATGRIO B as
resolucoes automatizadas, taxa de transbordo, satisfagdo com bot 58
o5
- . . €T
128 F_>055|b|l|d~ade_ de uso da IA do proprio SEMAE ao inves da plataforma DESEJAVEL B g =
(integracéo via API com solugdo de IA externa) = g—
58
T
. . " . B ow
129 Acpmpanhamento visual de clientes na fila da URA com posicao e tempo OBRIGATGRIO B g8
estimado de espera cE
22
o'
~ " . . 9 o
130 Solugdes de chgtbot e URA Cognitiva fornecidas pelo mesmo fabricante da OBRIGATGRIO B Eo
plataforma omnichannel g a
]
g8
Odg
'O
o Cc
™ D
o] (O]
e m . - . . . oE
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO

PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

DESCRIGAO DO REQUISITO

CLASSIFICAGAO

GRUPO/MODUL
(0]

<
<t
5
A.1 - Infraestrutura e Arquitetura o
L
©
o x 5 5 . o
131 Low-code: criagdo, implantacéo, manutencao e customizacao de fluxos de OBRIGATGRIO B 2
chatbot e URA sem programacao codificada 9
o
. (]
GRUPO C - CENTRAL TELEFONICA (PABX IP | URA | DAC) 2
PABX IP de arquitetura modular, com suporte a protocolo SIP para ramais < E
e IP e compatibilidade TDM/IP QERE S ¢ IS
L
<
133 Alta disponibilidade HOT STAND-BY com ativacao automatica em até 10 OBRIGATORIO c < |(.|0J
segundos em caso de falha (e
< ¢
=]
Z8
134  Suporte a gerenciamento e Administragdo remota via rede LAN/WAN OBRIGATORIO © 6 g
<o
EE
Capacidade minima de 20 feixes E1; fila de espera com mensagens e < e
D informagéo de tempo de espera atualizada a cada 30 segundos RERE A ¢ % %
ok
x 0 . N ’ w9
136 Gtayagao de 1QOA) da§ chamadas receptivas e aFlvas, armazenamento OBRIGATORIO c ot
minimo de 90 dias online e 12 meses em arquivo; gerenciamento via WEB Ze
el
di fvei download e reproducdo; filtros de busca por 5%
137 Gravacoes isponiveis para down produgéo; p OBRIGATGRIO C 0g
data, ramal, nimero e periodo 5 =
, g2
138  Disponibilidade mensal do sistema de gravacdo: minimo 97% OBRIGATORIO C o 5
URA customizavel com menus dinmicos, integragéo com banco de dados < =E

. - (e}
e SEMAE via SQL, TTS, CTI e transferencia para DAC Qe ¢ = %
(R
<5
140 URA com |nfqrmaqao ao Usudrio da posicao na fila e tempo estimado de OBRIGATGRIO c o3
espera, atualizado a cada 30 segundos <O
o
o . e 28
141 Atuah;agoes Qa} arvore de voz da URA implementadas em até 5 dias Uteis OBRIGATGRIO C 88
a partir da solicitacao do SEMAE 58
o5
. . T o €T
142 DAC mtegrado_ ao PABX/IP com algoritmo de distribuigdo automética por OBRIGATGRIO C g =3
menor tempo livre do agente = g—
Software de supervisdo em tempo real via browser: agentes logados, ) sy
143 disponiveis, em pausa, em atendimento, chamadas em fila, TMA, TME, OBRIGATORIO © _g z
TMD, nivel de servigo 29
o'
Qo

c
144 Relatdrios histdricos do DAC: estatisticas por periodo, hora, dia, més; por OBRIGATORIO I g §
agente e por grupo; exportacao em TXT, RTF, XLS, PDF; envio 3 §
S
'O
o Cc
@
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO

PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

DESCRIGAO DO REQUISITO

programado por e-mail

Discador automatico para campanhas de cobranga ativa: criacoa de

CLASSIFICAGAO

GRUPO/MODUL
(0]

L campanhas por arquivo lote, controle de tentativas e resultados QERE R ¢
PABX Virtual completo via webphone (browser): conferéncia, transferéncia, <

L hold, mudo, duracdo - sem instalacéo de software RERC R ¢

147  Anotacoes de texto no histdrico das chamadas de voz OBRIGATORIO C

148 Bﬂhetggem e tarlf_acallo: relatérios de custos por ramal, conta e centro de OBRIGATGRIO C
custo; acesso online; exportacao em XLS, PDF

149 Controle_ de categorias de acesso dos ramais (restrito, local, nacional, OBRIGATGRIO c
internacional)

150 $uporte a ramais Wi-Fi baseados em SIP e ramais celulares GSM DESEJAVEL c
integrados nativamente

151  Billing via API: possibilidade de consulta de custo de telecom remotamente DESEJAVEL C

GRUPO D - SEGURANGA DA INFORMAGAO, LGPD E CONTROLE DE ACESSO

Adocdo das praticas ABNT NBR ISO/IEC 27001 (Seguranca da

Informagdo), verificavel mediante auditoria ou evidéncias documentais RERC R b

152

153  Criptografia ponta-a-ponta em todas as interagdes de voz e de texto/chat OBRIGATORIO D

154  Criptografia de dados em repouso e em transito OBRIGATORIO D

Controle de acesso por IP: configuragéo de IPs autorizados a acessar a

155 olataforma OBRIGATORIO D
156 let)?gtfig{aot;réc;)ed:egﬁtrj:nléslg"r:ii )por Usuério e senha; autenticagéo com OBRIGATGRIO D
157 Sllj%(lliléiec;(; ;:té)emlggicr:) apds 3 tentativas incorretas de acesso; vedada OBRIGATGRIO D
158 Troca de senha obrigatdria em no méximo 30 dias para profissionais OBRIGATGRIO D

operacionais

Pagina 14 de 30 Geréncia Administrativa e Financeira
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

Configuracéo de diferentes perfis, fungdes e niveis de acesso por Usuério

e (agente, supervisor, coordenador, gestor, auditor, administrador) RER b

160 Co_ntrole de tipo qe acesso por Usudrio aos registros de dados: leitura, OBRIGATGRIO D
edicao, atualizagdo, exclusao

161  Criacéo de grades de acesso por servico, horario e canal OBRIGATORIO D

. - ) . )

162 Conformidade plena com a LGPD (Lei n° 13.709/2018): rastreab|l|dade OBRIGATORIO D
(logs) de todas as operagdes de tratamento de dados pessoais

163 ApI|cggao de crlptpgrafla e/ou anonimizagéo/pseudonimizacao nos dados OBRIGATORIO D
de clientes e Usuarios conforme LGPD

164 Eermltlr a exclusao def|n|t|v§ dos_dgdqs pessoais mediante requisicao do OBRIGATORIO D
titular, conforme bases legais aplicaveis

165 Relatdrio de acessos para auditoria mensal: nome, fungéo, ID, hordrio, data OBRIGATORIO D

e motivo de acesso

Sistema de CFTV com gravagao continua no ambiente de operagéo ’
166  (responsabilidade do SEMAE nas instalacoes fisicas; integragdo légica OBRIGATORIO D
responsabilidade da CONTRATADA)

Suporte a ramais e dispositivos sem gravagdo de dudio externo; restricao

167 . LR - OBRIGATORIO D
de acesso a pen drives e dispositivos removiveis nas PAs
Integragéo com solugBes de identidade e autenticacao corporativa (ex: -
168 OKTA, Azure AD) REFERENCIA D
169 Criagdo e gestdo de Termos de Confidencialidade digitais para todos os DESEJAVEL D

profissionais alocados

GRUPO E - MONITORAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS E CANAIS COMPLEMENTARES

ag. 15 de 30 - Documento assinado digitalmente por DOUGLAS SARTI TOLEDO, BIANCA GIULIANI DE OLIVEIRA ALCANTARA.

Monitoramento ativo e proativo em tempo real de todas as mencdes, ’
170  comentdrios, posts e interagdes relacionadas ao SEMAE nas redes sociais OBRIGATORIO E
(Facebook, Instagram, X/Twitter, LinkedIn, YouTube)

Identificacéo de tendéncias e padrdes: andlise de sentimento e principais

temas de preocupacao dos Usudrios em relagdo aos servigos do SEMAE QER E

171
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

Deteccao e monitoramento de potenciais crises e emergéncias com alertas

172 pie . OBRIGATORIO E
automaticos e resposta proativa

173 C_IaSS|f|ca(;ao e prlorlzaga_10~de conteudo por relevancia e urgéncia para OBRIGATGRIO £
triagem e tomada de decisdo

174 Acionamento |med~|ato do consumidor manifestante nas redes sociais, com OBRIGATGRIO £
registro da interagdo no CRM

175 Respostas automatlzadas_e personalizadas a interagdes de Usuarios OBRIGATGRIO £
usando PLN e IA Generativa

176 Relqtorlos detalhados de monitoramento: volume~ por plataforma, OBRIGATGRIO E
sentimento, temas, tempo de resposta e resolucéo

177 Integragéo natlya com Reclame Aqui para recepcao e resposta a DESEJAVEL £
reclamacoes publicas

178 Plataforma de gestéo de conteudo com atualizagéo instantanea de DESEJAVEL E

informagdes e comunicados internos e externos

GRUPO F - ACESSIBILIDADE, INCLUSAO E INTEGRAGAO COM SISTEMAS DO SEMAE

Integracéo da plataforma com solucéo de acessibilidade para atendimento

179 e B c OBRIGATORIO F
de pessoas com deficiéncia visual e auditiva

180 Compatibilidade com leitores de tela e tecnologias assistivas para OBRIGATORIO e
operadores e Usudrios PCD

181 Supqrge a wdeochgpada com intérprete de Libras para atendimento de DESEJAVEL e
Usudrios com deficiéncia auditiva
Tela Unica integrada: acesso ao sistema comercial do SEMAE <

L (SGI/SCI/SOLAR) via API, sem necessidade de alternancia entre sistemas RERIEAI F

183 EIXIb,I(}IaO de, dgdos 'do U~suar|9 no momento do atendimento: nome, CPF, OBRIGATORIO e
histdrico, débitos, ligagdes ativas (indexado por CPF)

184 Execucdo de tarefas direto na tela Unica: parcelamento, religagéo, consulta OBRIGATORIO o

de OS, atualizagdo cadastral - sem saida do CRM

185 APl Rest documentada para integracéo com sistemas legados do SEMAE e OBRIGATORIO F
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

PLATAFORMA OMNICHANNEL, CRM E INTELIGENCIA ARTIFICIAL -- BPO SEMAE PIRACICABA

GRUPO/MODUL

DESCRIGAO DO REQUISITO CLASSIFICAGAO o

GRUPO A - PLATAFORMA OMNICHANNEL E CRM

A.1 - Infraestrutura e Arquitetura

sistemas de terceiros

Gateway de pagamento integrado: recepgao de confirmagdo de pagamento

(PIX, boleto) em tempo real durante o atendimento QERE R F

186

Portal de Negociagdo de Débitos (Anexo IV): solugao SaaS com trés
camadas integradas -- (i) portal de autonegociagéo web/mobile (PWA) para
o contribuinte, em conformidade com a LC Municipal n.° 216/2008 ou
legislacéo superveniente (consulta de débitos, simulagéo de parcelamento
dentro dos limites legais, formalizacdo de acordos com assinatura digital e
pagamento via PIX/boleto integrados ao Banco S1 aprovado pelo SEMAE);
(ii) painel de gestdo das negociagdes para os agentes da CONTRATADA
(motor de regras parametrizével exclusivamente pelo SEMAE dentro dos
limites da LC Municipal n.° 216/2008, fila de exce¢des e backoffice de
governanca); e (iii) dashboard gerencial para 0 SEMAE com KPIs em
tempo real. Disponivel 24x7; prazo de go-live: OSE+120, contado da
Ordem de Servigo Especifica propria do Portal; subcontratagdo autorizada
com responsabilidade solidaria da CONTRATADA,; integrado ao sistema
comercial SEMAE e ao Banco S1 aprovado pelo SEMAE

187 OBRIGATORIO F

Totem com tela touch de no minimo 21 polegadas, estrutura anti-

vandalismo e grau de prote¢do minimo IP54 (15 unidades) REREAIR F

188

Altura ajustavel ou dupla-altura para acessibilidade de usudrios em cadeira

. ! O s OBRIGATORIO F
de rodas; fone de ouvido para usuarios com deficiéncia visual

189

Leitor de pagamento PIX/cartdo com certificagdo PCI, sem armazenamento

L b OBRIGATORIO F
local de dados sensiveis do usudrio

190

Conectividade redundante (4G/5G de backup em caso de falha da rede fixa

OBRIGATORIO F
do posto)

191

SLA de disponibilidade minima de 98% mensal por unidade, com

manutencéo corretiva em até 8 (oito) horas Uteis EEREAE F

192

Telemetria remota: status operacional de cada totem visivel em tempo real

no dashboard gerencial do SEMAE REREA F

193

Integragdo ao CRM e ao sistema comercial do SEMAE via AP| para

) . . x OBRIGATORIO F
triagem, 22 via, scanner de documentos e impresséo

194
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CONSOLIDADO DE REQUISITOS QUANTIDADE %

Total de requisitos identificados pela Administracao 188 100%
Requisitos OBRIGATORIOS (OBR) - exigidos em contrato e verificados na 1 7
PoC 52 81%
Requisitos DESEJAVEIS (DES) - declarados e pontuados techicamente 25 13%
Requisitos de REFERENCIA (REF) - diferenciais tecnolégicos 1 6%
incentivados

Requisitos obrigatdrios selecionados para a PoC (verificacdo pratica) 12 8% do total

Os 194 requisitos listados neste Anexo representam o MINIMO identificado pela Administragdo. A CONTRATADA poderd e
deverd incorporar funcionalidades adicionais, tecnologias embarcadas e recursos de mercado que ampliem a qualidade,
eficiéncia e experiéncia do Usudrio, sem onus adicional ao SEMAE, desde que validados pela equipe gestora.
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PARTE Il - PROVA DE CONCEITO (POC): ROTEIRO E CRITERIOS DE AVALIAGAO

1. Fundamento Legal e Finalidade

A Prova de Conceito (PoC) e exigida com fundamento no art. 17, 83°, e art. 41, Il, da Lei n® 14.133/2021, que autorizam
a Administracéo Publica a exigir, desde que previsto no edital, a avaliagdo pratica da conformidade da proposta do
licitante provisoriamente vencedor por meio de demonstracdo e verificagdo de funcionalidades. Sua exigéncia e
justificada pela natureza tecnoldgica e complexidade da solu¢do omnichannel/CRM/IA, cujo adequado funcionamento
e impossivel de ser aferido apenas por documentos técnicos.

2. Légica da PoC: O que é testado e por qué?

A PoC néo testa TODOS os 194 requisitos identificados - seria inviavel em tempo e recursos. Ela verifica, em ambiente
real e em tempo real, 0s requisitos mais criticos, aqueles que: (i) sdo de dificil comprovagdo documental; (i)
representam o nucleo funcional da solucao; (i) cujo ndo atendimento inviabilizaria a execugdo do contrato; e (iv) sdo
mais suscetiveis a divergéncia entre o proposto e o real.

Os demais requisitos obrigatdrios sao exigiveis durante toda a vigéncia contratual, verificados pela fiscalizagdo técnica
por meio de relatérios, monitorias, acesso ao dashboard em tempo real e auditorias periodicas. A PoC e a porta de
entrada - 0 contrato e o instrumento de garantia continuada.

3. Disposicdes Gerais da PoC

1. APoC sera realizada EXCLUSIVAMENTE com o licitante classificado em primeiro lugar no certame, como condi¢&o
para habilitacdo definitiva;

2. O licitante seré convocado formalmente com antecedéncia minima de 10 (dez) dias (teis, por meio oficial (e-mail e
notificagdo no portal da licitagao), com informagdo de: data, hordrio de inicio, local exato, lista de requisitos a
serem verificados e identificagdo dos membros da equipe avaliadora; apés a convocagéo, o licitante terd até 5
(cinco) dias Uteis para confirmar disponibilidade, em local definido pelo SEMAE;

3. A PoC devera ser concluida em até 2 (duas) horas. O licitante tera 1 hora antes do inicio para organizacéo dos
equipamentos;

4. O Teste 13 (totem de autoatendimento), por ser de verificacdo documental e fotogréfica, ndo integra a janela de 2
(duas) horas da PoC presencial: a documentagdo e o material fotografico/audiovisual exigidos deverdo ser
apresentados pelo licitante junto com a proposta técnica, sendo avaliados pela Equipe Técnica do SEMAE em
momento posterior, com resultado comunicado junto ao dos demais testes;

5. Toda a infraestrutura de hardware, software e conectividade necesséria para a PoC e de responsabilidade
EXCLUSIVA do licitante;

6. NAO sera autorizado nenhum tipo de acesso remoto durante a apresentago. Todos os testes devem ser realizados
localmente;

7. Uma vez iniciada a PoC, e vedada a instalagéo ou atualizag&o de qualquer componente de hardware ou software;
8. A solugdo instalada para a PoC devera ficar disponivel até o encerramento da fase de julgamento;

9. Qualquer interessado podera acompanhar a PoC. Durante a apresentacdo, somente a equipe técnica e o licitante
poderéo se manifestar oralmente;
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10. A PoC seré avaliada pela Equipe Técnica do SEMAE com base nos scripts de teste deste Roteiro;
11. O licitante podera contar com o apoio de até 2 (dois) técnicos préprios durante a PoC;
12. Sera concedida UMA UNICA oportunidade de aplicagdo da PoC por licitante;

13. Em caso de reprovacéo, o licitante subsequente na ordem de classificagdo ser convocado até se obter uma
vencedora.

4. Critérios de Aprovacgado e Reprovacao

CONDICAO CONSEQUENCIA

Nao comparecimento na data e hora marcadas REPROVADO - desclassificado do certame

N&o atendimento de 80% ou mais dos requisitos

OBRIGATORIOS dos testes REPROVADO - desclassificado do certame

Atendimento de 80% ou mais dos requisitos

OBRIGATORIOS dos testes APROVADO - prossegue para habilitacao definitiva

Atendimento de 100% dos requisitos OBRIGATORIOS + APROVADO COM DESTAQUE - pontuacéo adicional na
DESEJAVEIS dos testes avaliacéo técnica

5. Recursos Necessarios para a PoC (responsabilidade do licitante)

14. 2 computadores com acesso a internet e com a plataforma instalada e configurada;

15. 1 smartphone com sistema operacional iOS com aplicativo/PWA instalado e logado;

16. 1 smartphone com sistema operacional Android com aplicativo/PWA instalado e logado;

17. Acesso a ambiente de demonstracéo com dados simulados de Usuérios (massas de dados de teste);
18. Acesso configurado ao chatbot, URA e plataforma omnichannel operacionais;

19. Conexéo de internet prépria e redundante (ndo depender da infraestrutura do SEMAE);

20. Equipamento de telefonia para demonstracéo de chamadas (PABX IP ou softphone).
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6. Roteiro de Testes - Scripts de Verificagdo Técnica

Os 13 testes abaixo foram selecionados dentre os 194 requisitos identificados para verificagdo na PoC, sendo 12
deles verificados por demonstracdo pratica ao vivo e 1 (o Teste 13, relativo ao totem de autoatendimento) verificado
por documentacdo técnica e registro fotografico/audiovisual, em raz&o de o equipamento fisico ndo ser exigivel da
CONTRATADA antes da assinatura contratual. S&o 0s testes mais criticos, de maior impacto operacional e de dificil
comprovacdo apenas por documentagdo genérica. O critério de sele¢do considerou: (a) essencialidade para a
operacéo do contrato; (b) verificabilidade objetiva, seja em tempo real, seja por evidéncia documental/fotografica; (c)
risco para 0 SEMAE em caso de ndo atendimento. Os demais requisitos obrigatdrios serdo verificados durante a
execugdo contratual.

INFRAESTRUTURA CLOUD E DISPONIBILIDADE . <
TESTE 01 (Requisitos A.1 - RF nos 1, 2, 3) PESO: 8% OBRIGATORIO

Verificar, em ambiente real, que a plataforma opera 100% em nuvem (SaaS), em mais de uma zona de
Objetivo disponibilidade simultaneamente, sem instalacéo local de servidores, com SLA de disponibilidade minima de
99,5% mensais.

Procedimentos 1. Apresentar painel de status da plataforma (Status Page) mostrando operac&o ativa em pelo menos 2 zonas de
disponibilidade.
2. Demonstrar acesso a plataforma via browser (sem instalagéo de software local) e via aplicativo mobile (iOS e
Android).
3. Apresentar histdrico de disponibilidade dos Ultimos 90 dias, comprovando SLA >= 99,5%.
4. Demonstrar politica de backup e monitor de backup com histdrico de execugdes recentes.
5. Exibir certificado ISO 27001 valido e comprovante de parceria Meta Business Partners.

[1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos
propostos

Resultado

ATENDIMENTO OMNICHANNEL - TELA UNICA E ’
1172 HISTORICO UNIFICADO (Requisitos A.3 - RF nos 21, PESO: 9% OBRIGATGRIO
22,23, 24, 25)

Verificar que a plataforma geréncia todos os canais de atendimento em tela Unica, com protocolo automético por
Objetivo sessdo, histérico encadeado em linha do tempo e identificagdo do Usudrio com histérico completo ao iniciar
contato.

Procedimentos 1. Iniciar um atendimento via WhatsApp para um Usudrio previamente cadastrado. Verificar que o histérico
completo de interagGes anteriores (outros canais) e exibido automaticamente na tela do agente.

2. Iniciar outro atendimento via e-mail para 0 mesmo Usudrio. Verificar que o sistema reconhece que é 0 mesmo
Usuario (merge de contatos) e exibe histérico unificado.

3. Confirmar que cada sesséo gerou automaticamente um protocolo Unico e que este foi exibido ao Usudrio.
4. Demonstrar a visao omnichannel (Omni View) com todas as interagdes ativas em tela dnica.

5. Realizar transferencia de atendimento entre agentes e entre departamentos, verificando que o histérico
acompanha a transferencia.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado
propostos
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TRANSBORDO CHATBOT-HUMANO E CONTINUIDADE
153X <]l DE CONTEXTO (Requisitos A.3 e B - RF nos 30, 116, PESO: 9% OBRIGATORIO
117)

Verificar que o chathot realiza atendimento automatizado, identifica o limite de sua capacidade de resolugéo,
Objetivo realiza transbordo para agente humano com manutencéo completa do contexto da conversa, e que o copiloto de
IA sugere respostas ao agente em tempo real.

Procedimentos 1. Iniciar atendimento via WhatsApp com Usuério simulado. O chatbot deve realizar triagem automatica e
responder demanda simples (ex.: consulta de débito).
2. Solicitar servigo que excede a capacidade do bot (ex.: reclamacao complexa). Verificar que o transhordo para
agente humano ocorre automaticamente e que o agente recebe TODO o histdrico da conversa do bot.
3. Demonstrar que o copiloto de IA (sidebar do agente) sugeriu respostas relevantes em tempo real durante o
atendimento.
4. Finalizar o atendimento e verificar que o protocolo foi gerado e o histdrico completo (bot + humano) esta
disponivel.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos
propostos

Resultado

INTELIGENCIA ARTIFICIAL GENERATIVA - BASE DE )
U= CONHECIMENTO PRIVADA (Requisitos B - RF nos 114,  PESO: 11% OBRIGATORIO
118, 121, 125)

Verificar que a plataforma opera com IA Generativa (Amazon Bedrock ou equivalente) integrada nativamente,
Objetivo com dataset privado baseado em documentos do contratante (RAG), capaz de responder perguntas especificas
sobre os servicos do SEMAE usando os documentos fornecidos como base de conhecimento.

Procedimentos 1. Demonstrar que a plataforma usa Amazon Bedrock ou equivalente como motor de I1A Generativa (exibir painel
de configuracéo ou certificado FTR AWS).
2. Carregar um documento PDF simulado com informagdes de servicos do SEMAE (ex.: regulamento de
atendimento, tabela de prazos) na base de conhecimento privada.
3. Realizar pergunta ao chatbot sobre conteudo especifico do documento carregado. O bot deve responder
corretamente com base no documento (RAG).
4. Demonstrar andlise de sentimento: enviar mensagem agressiva e verificar que a plataforma classifica o
sentimento corretamente e roteia para atendimento prioritario.
5. Demonstrar transcricao de mensagem de &udio enviada pelo Usudrio via WhatsApp (voz para texto).

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Ndo atendeu aos requisitos

Resultado
propostos

CAMPANHA ATIVA E REGUA DE COMUNICAGAO

. RO, A
(Requisitos A.5 - RF nos 62, 63, 64, 65, 66, 69, 70, 72) g SERCAIORY

TESTE 05

Verificar que a plataforma permite criagéo e execugdo de campanhas de acionamento ativo por WhatsApp/SMS,
Objetivo com controle de disparos, relatdrio de resultados e configuragéo de regra de comunicagéo (ex.: corte iminente de
agua).

Procedimentos 1. Importar uma lista de contatos simulada (planilha CSV) e criar uma campanha de WhatsApp ativo (HSM) com
mensagem de corte iminente.

2. Configurar parametros de disparo: horario permitido (07h as 19h), DDD especifico, limite de tentativas.
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3. Executar a campanha e demonstrar em tempo real: mensagens enviadas, entregues, lidas e respondidas.
4. Exibir relatdrio consolidado da campanha (broadcast).

5. Demonstrar criagdo de régua automatica de comunicagdo com gatilho por evento (ex.: débito vencido ha X
dias).

Resultado [ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

propostos
SUPERVISAO EM TEMPO REAL E MONITORAMENTO
TESTE 06 DA EQUIPE (Requisitos A.6 - RF nos 76, 77, 78, 79, 80, PESO: 6% OBRIGATORIO
86, 93)
Objetivo Verificar que o gestor possui visao completa e em tempo real do status da equipe, pode observar atendimentos

sem interromper o Usudrio , inserir comentdrios para o agente e deslogar agentes remotamente.

Procedimentos 1. Demonstrar dashboard de supervisdo em tempo real: agentes logados, disponiveis, em pausa (com motivo),
em atendimento, pos-atendimento.
2. Com um agente realizando atendimento simulado, o gestor deve observar a conversa em tempo real (escuta
silenciosa) sem que o Usudrio perceba.
3. Gestor insere comentario interno para o agente durante o atendimento. Verificar que 0 agente vé o comentario,
mas o Usudrio ndo.
4. Gestor desconecta agente da plataforma remotamente. Verificar o efeito imediato.
5. Demonstrar visualizagdo inbound e outbound integradas na mesma tela de monitoracéo.

[ 1 Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Ndo atendeu aos requisitos

Resultado
propostos

DASHBOARDS E RELATORIOS GERENCIAIS .60 <
TESTE 07 (Requisitos A.7 - RF nos 94-112) PESO: 9% OBRIGATORIO

Verificar que a plataforma gera dashboards em tempo real com indicadores operacionais customizaveis e
relatdrios exportaveis nos formatos exigidos.

Objetivo

Procedimentos 1. Demonstrar dashboard operacional em tempo real com: TMA, TME, nivel de servico, chamadas em fila,
agentes disponiveis, interages por canal.

2. Exibir dashboard de campanha ativa com: envios, lidos, respondidos, bloqueados.

3. Gerar relatério de produtividade individual de agente (TMA, atendimentos, tempo logado, pausas).
4. Gerar relatdrio IVR/URA (navegacao por menu, opcoes selecionadas, tempo na URA).

5. Demonstrar exportacao de relatério em XLS e PDF.

6. Demonstrar configuragao de relatdrio customizado e agendamento de envio por e-mail.

7. Exibir API Rest documentada e demonstrar consulta de dados em tempo real via API.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado propostos

SEGURANCA, LGPD E CONTROLE DE ACESSO

. Q0 |
(Requisitos D - RF nos 152-167) RE=DL OBRIGATORIO

TESTE 08
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Verificar que a plataforma implementa controles de seguranca exigidos (certificacao ISO 27001, duplo fator de
autenticacao, criptografia, conformidade LGPD, controle de perfis de acesso e logs de auditoria).

Objetivo
Procedimentos 1. Apresentar certificado ISO 27001 valido com data de emisséo e validade.

2. Demonstrar configuracdo de autenticacao com duplo fator de seguranca (2FA): exibir tela de configuragdo e
simular o login com 2FA.

3. Demonstrar a configuragdo de diferentes perfis de acesso (agente, supervisor, gestor, administrador) com
permissdes distintas.

4. Exibir log de auditoria com histdrico de operagdes: Usudrio , agdo, data, hora e dado acessado.
5. Demonstrar a funcionalidade de exclusao de dados de Usudrio (direito do titular - LGPD).
6. Demonstrar controle de acesso por IP: bloquear acesso de IP ndo autorizado.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado
propostos

CENTRAL TELEFONICA - URA, GRAVAGAO E
TESTE 09 SUPERVISAO DE CHAMADAS (Requisitos C - RF nos PESO: 9% OBRIGATORIO
132-148)

Verificar o funcionamento da URA configurdvel integrada ao banco de dados, a gravagao de 100% das chamadas
e 0 software de supervisdo em tempo real da central telefonica.

Objetivo

Procedimentos 1. Realizar ligacao telefonica simulada para a URA. Navegar pelo menu de opcoes (ex.: falta de dgua, consulta
de débito, religacao). A URA deve consultar o banco de dados simulado e retornar informagéo ao Usuadrio .
2. Selecionar a opcao de atendimento humano na URA. Verificar transhordo para agente via DAC e que a tela
do agente exibe os dados do Usudrio e o menu selecionado na URA.
3. Verificar que a chamada foi gravada integralmente. Acessar e reproduzir a gravagdo no sistema de supervisdo
via browser.
4. Demonstrar dashboard de supervisdo telefonica em tempo real: agentes disponiveis, em chamada, TMA, TME,
chamadas na fila.

5. Demonstrar relatorio histérico de chamadas com exportacao em XLS.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado
propostos

PESQUISA DE SATISFAGAO E NPS (Requisitos A.7 e

. RO, |
A3 - RF nos 103, 110) PESO: 6% OBRIGATORIO

TESTE 10

Verificar que a plataforma realiza pesquisa de satisfagdo (NPS/CSAT) automaticamente apds o atendimento,
com consolidacao dos resultados em dashboard.

Objetivo
Procedimentos 1. Configurar pesquisa de satisfagéo automatica apds finalizagdo de atendimento por WhatsApp (CSAT e NPS).
2. Finalizar um atendimento simulado e verificar o envio automatico da pesquisa ao Usuario .
3. Simular resposta do Usudrio a pesquisa.
4. Exibir dashboard consolidado de satisfagdo com: NPS, CSAT, volume de respostas, por canal e por servigo.
5. Demonstrar exportacao do relatério de satisfagéo.

[ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado propostos
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CAPACIDAI?E DE NEGOCIAQT\O DE DEBITOS E
TESTE 11 INTEGRACAO VIA APl COM SISTEMA SEMAE PESO: 9% OBRIGATORIO
(Requisitos F - RF nos 182, 183, 185, 186, 187)

Verificar que a plataforma integra via API com sistema legado externo (simulando o sistema comercial SEMAE),
exibindo dados do Usudrio em tela Unica; e que a CONTRATADA possui capacidade técnica comprovada de
negociacéo de débitos e parcelamento — seja por meio de mddulo genérico configurdvel demonstrado em
ambiente de teste, seja por evidéncia de solucdo equivalente ja implementada para outro cliente —, incluindo

Objetivo motor de regras parametrizdvel e arquitetura de integragdo com instituicdo financeira para processamento de
pagamentos. O Portal de Negociagdo de Débitos especifico do SEMAE (Anexo 1V), com as regras da LC
Municipal n° 216/2008 e a integragao ao Banco S1 aprovado pelo SEMAE, serd implantado apds a assinatura do
contrato, mediante Ordem de Servico Especifica (OSE), nos termos da secéo 1.2 do Termo de Referéncia, ndo
sendo exigivel seu funcionamento finalizado nesta fase.

Procedimentos 1. Demonstrar integracdo via API com sistema externo simulado (representando SGI/SCI/SOLAR do SEMAE):
ao informar CPF, a plataforma deve buscar e exibir automaticamente dados do Usuario (nome, enderego,

histérico de 0s, débitos).
2. Demonstrar que 0 agente executa tarefa diretamente na tela inica do CRM (ex.: registrar OS, consultar débito,
fazer parcelamento) sem sair da plataforma.

3. Demonstrar mddulo de negociagéo/parcelamento em ambiente de teste genérico, com motor de regras
parametrizavel (simulagéo de composicéo de valor, parcelamento e emisséo de cobranga), sem necessidade de
refletir as regras especificas da LC Municipal n°® 216/2008; OU apresentar evidéncia documental/audiovisual de
maddulo equivalente ja implementado para outro cliente.
4. Demonstrar confirmacdo de pagamento (PIX ou boleto, em ambiente sandbox de qualquer instituicdo
financeira) refletida em tempo real na tela do agente, com registo em log imutdvel.
5. Demonstrar o dashboard gerencial com KPIs de negociacdo em tempo real (volume de acordos, valor
recuperado, taxa de conversdo) — em ambiente de teste genérico ou de cliente de referéncia.
6. Apresentar documentagéo técnica da arquitetura de integragdo com instituigdes financeiras de Segmento 1,
incluindo o desenho de integracéo previsto para 0 Banco S1 aprovado pelo SEMAE, sem necessidade de contrato
ou ambiente  sandbox ja& firmado  especificamente com esse banco nesta fase.
7. Exibir documentagéo técnica da APl REST da plataforma.

1. Demonstrar integracéo via API com sistema externo simulado (representando SGI/SCI/SOLAR do SEMAE):
ao informar CPF, a plataforma deve buscar e exibir automaticamente dados do Usuério (nome, enderego,

histérico de 0sS, débitos).
2. Demonstrar que 0 agente executa tarefa diretamente na tela tnica do CRM (ex.: registrar OS, consultar débito,
fazer parcelamento) sem sair da plataforma.

3. Demonstrar mddulo de negociagdo/parcelamento em ambiente de teste genérico, com motor de regras
parametrizavel (simulag&o de composicéo de valor, parcelamento e emissdo de cobranca), sem necessidade de
refletir as regras especificas da LC Municipal n° 216/2008; OU apresentar evidéncia documental/audiovisual de
maddulo equivalente ja implementado para outro cliente.
4. Demonstrar confirmagdo de pagamento (PIX ou holeto, em ambiente sandbox de qualquer instituigdo
financeira) refletida em tempo real na tela do agente, com registto em log imutdvel.
5. Demonstrar 0 dashboard gerencial com KPIs de negociagdo em tempo real (volume de acordos, valor
recuperado, taxa de conversdo) — em ambiente de teste genérico ou de cliente de referéncia.
6. Apresentar documentagéo técnica da arquitetura de integragdo com instituigdes financeiras de Segmento 1,
incluindo o desenho de integracéo previsto para o0 Banco S1 aprovado pelo SEMAE, sem necessidade de contrato
ou ambiente sandbox ja firmado  especificamente com esse banco nesta fase.
7. Exibir documentagéo técnica da APl REST da plataforma.

1. Demonstrar integragéo via API com sistema externo simulado (representando SGI/SCI/SOLAR do SEMAE):
ao informar CPF, a plataforma deve buscar e exibir automaticamente dados do Usudrio (nome, enderego,

histérico de 0S, débitos).
2. Demonstrar que 0 agente executa tarefa diretamente na tela tnica do CRM (ex.: registrar OS, consultar débito,
fazer parcelamento) sem sair da plataforma.

3. Demonstrar médulo de negociagdo/parcelamento em ambiente de teste genérico, com motor de regras
parametrizavel (simulagdo de composicdo de valor, parcelamento e emisséo de cobranga), sem necessidade de
refletir as regras especificas da LC Municipal n° 216/2008; OU apresentar evidéncia documental/audiovisual de
maédulo equivalente ja implementado para outro cliente.
4. Demonstrar confirmagdo de pagamento (PIX ou holeto, em ambiente sandbox de qualquer instituicdo
financeira) refletida em tempo real na tela do agente, com registro em log imutavel.
5. Demonstrar o0 dashboard gerencial com KPIs de negociacdo em tempo real (volume de acordos, valor
recuperado, taxa de conversdo) — em ambiente de teste genérico ou de cliente de referéncia.
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6. Apresentar documentacéo técnica da arquitetura de integragdo com instituigdes financeiras de Segmento 1,
incluindo o desenho de integracéo previsto para 0 Banco S1 aprovado pelo SEMAE, sem necessidade de contrato
ou ambiente  sandbox ja firmado  especificamente com esse banco nesta fase.
7. Exibir documentagéo técnica da APl REST da plataforma.

1. Demonstrar integragéo via API com sistema externo simulado (representando SGI/SCI/SOLAR do SEMAE):
ao informar CPF, a plataforma deve buscar e exibir automaticamente dados do Usuéario (nome, enderego,

histérico de 0S, débitos).
2. Demonstrar que 0 agente executa tarefa diretamente na tela tnica do CRM (ex.: registrar OS, consultar débito,
fazer parcelamento) sem sair da plataforma.

3. Demonstrar mddulo de negociagdo/parcelamento em ambiente de teste genérico, com motor de regras
parametrizavel (simulag&o de composicéo de valor, parcelamento e emissdo de cobranca), sem necessidade de
refletir as regras especificas da LC Municipal n° 216/2008; OU apresentar evidéncia documental/audiovisual de
maédulo equivalente ja implementado para outro cliente.
4. Demonstrar confirmagdo de pagamento (PIX ou holeto, em ambiente sandbox de qualquer instituigdo
financeira) refletida em tempo real na tela do agente, com registro em log imutavel.
5. Demonstrar 0 dashboard gerencial com KPIs de negociagdo em tempo real (volume de acordos, valor
recuperado, taxa de conversdo) — em ambiente de teste genérico ou de cliente de referéncia.
6. Apresentar documentagéo técnica da arquitetura de integragdo com instituigdes financeiras de Segmento 1,
incluindo o desenho de integracéo previsto para 0 Banco S1 aprovado pelo SEMAE, sem necessidade de contrato
ou ambiente sandbox ja firmado  especificamente com esse banco nesta fase.
7. Exibir documentagéo técnica da APl REST da plataforma.

1. Demonstrar integragéo via API com sistema externo simulado (representando SGI/SCI/SOLAR do SEMAE):
ao informar CPF, a plataforma deve buscar e exibir automaticamente dados do Usudrio (nome, enderego,

histérico de 0S, débitos).
2. Demonstrar que 0 agente executa tarefa diretamente na tela tnica do CRM (ex.: registrar OS, consultar débito,
fazer parcelamento) sem sair da plataforma.

3. Demonstrar médulo de negociagdo/parcelamento em ambiente de teste genérico, com motor de regras
parametrizavel (simulagdo de composigdo de valor, parcelamento e emisséo de cobranga), sem necessidade de
refletir as regras especificas da LC Municipal n° 216/2008; OU apresentar evidéncia documental/audiovisual de
maédulo equivalente ja implementado para outro cliente.
4, Demonstrar confirmacdo de pagamento (PIX ou boleto, em ambiente sandbox de qualquer instituigdo
financeira) refletida em tempo real na tela do agente, com registro em log imutavel.
5. Demonstrar 0 dashboard gerencial com KPIs de negociacdo em tempo real (volume de acordos, valor
recuperado, taxa de conversdéo) — em ambiente de teste genérico ou de cliente de referéncia.
6. Apresentar documentagdo técnica da arquitetura de integragao com instituigdes financeiras de Segmento 1,
incluindo o desenho de integrag&o previsto para o Banco S1 aprovado pelo SEMAE, sem necessidade de contrato
ou ambiente sandbox ja firmado  especificamente com esse banco nesta fase.
7. Exibir documentagdo técnica da API REST da plataforma.

[1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos

Resultado
propostos

DISPOSITIVOS MOVEIS, ACESSIBILIDADE E )
TESTE 12 MULTICANAL (Requisitos A.2, A.4, F - RF nos 17, 18, PESO: 5% OBRIGATORIO
47, 48, 179, 180)

Verificar que a plataforma opera em dispositivos méveis (iOS e Android), suporta atendimento via WhatsApp
Business API oficial, transcreve audios e possui recursos de acessibilidade para PCD.

Objetivo

Procedimentos 1. Demonstrar acesso a plataforma via aplicativo mobile (iOS e Android) com login realizado ao vivo no
dispositivo.
2. Receber mensagem de WhatsApp com dudio no smartphone. Demonstrar transcri¢do automatica do dudio em
texto na tela do agente.
3. Demonstrar envio de HSM (mensagem ativa via WhatsApp Business) com titulo identificador configurado.

4. Demonstrar recurso de acessibilidade: exibir integragdo com leitor de tela ou ferramenta de acessibilidade para
PCD.

5. Demonstrar configuragao de mensagem automatica de boas-vindas por canal.
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[ 1 Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Ndo atendeu aos requisitos
propostos

Resultado

TOTEM INTELIGENTE DE AUTOATENDIMENTO -
TESTE 13 VERIFICACAO DOCUMENTAL E FOTOGRAFICA PESO: 4% OBRIGATORIO
(Requisitos F - RF nos 188 a 194)

Verificar, por meio de documentacéo técnica e registro fotografico/audiovisual - e ndo por demonstra¢éo ao vivo,
em razdo de o equipamento fisico ndo ser exigivel antes da assinatura contratual -, que o modelo de totem
ofertado atende as especificagbes minimas de hardware, seguranga do pagamento, acessibilidade e integragdo
ao CRM estabelecidas nos requisitos 188 a 194 deste Anexo.

Objetivo

Procedimentos 1. Apresentar ficha técnica do modelo ofertado, com dimensdes, grau de protecdo (IP) e certificacdo de
resisténcia a vandalismo.
2. Apresentar certificagdo PCI do leitor de pagamento embarcado.
3. Apresentar fotos e video demonstrativo do totem em operagao (unidade prépria ou em instalagdo de cliente de
referéncia).
4. Apresentar comprovagdo de instalagdo similar em, no minimo, 1 (um) cliente, com contrato ou atestado e
contato para eventual verificagdo pelo SEMAE.
5. Descrever, com evidéncia documental, a arquitetura de integragdo do totem ao CRM e ao sistema comercial
do SEMAE via API.

1. Apresentar ficha técnica do modelo ofertado, com dimensoes, grau de protecdo (IP) e certificagdo de
resisténcia a vandalismo.
2. Apresentar certificagdo PCI do leitor de pagamento embarcado.
3. Apresentar fotos e video demonstrativo do totem em operacéo (unidade prdpria ou em instalacéo de cliente de
referéncia).

4. Apresentar comprovagdo de instalagdo similar em, no minimo, 1 (um) cliente, com contrato ou atestado e
contato para eventual verificagdo pelo SEMAE.
5. Descrever, com evidéncia documental, a arquitetura de integragdo do totem ao CRM e ao sistema comercial
do SEMAE via API.

1. Apresentar ficha técnica do modelo ofertado, com dimensoes, grau de protecao (IP) e certificagdo de
resisténcia a vandalismo.
2. Apresentar certificagdo PCI do leitor de pagamento embarcado.
3. Apresentar fotos e video demonstrativo do totem em operacéo (unidade prdpria ou em instalacéo de cliente de
referéncia).

4. Apresentar comprovagdo de instalagdo similar em, no minimo, 1 (um) cliente, com contrato ou atestado e
contato para eventual verificagao pelo SEMAE.
5. Descrever, com evidéncia documental, a arquitetura de integragéo do totem ao CRM e ao sistema comercial
do SEMAE via API.

1. Apresentar ficha técnica do modelo ofertado, com dimensoes, grau de protecdo (IP) e certificagdo de
resisténcia a vandalismo.
2. Apresentar certificagéo PCI do leitor de pagamento embarcado.
3. Apresentar fotos e video demonstrativo do totem em operacéo (unidade prépria ou em instalacéo de cliente de
referéncia).

4. Apresentar comprovagdo de instalagdo similar em, no minimo, 1 (um) cliente, com contrato ou atestado e
contato para eventual verificagdo pelo SEMAE.
5. Descrever, com evidéncia documental, a arquitetura de integragdo do totem ao CRM e ao sistema comercial
do SEMAE via API.

1. Apresentar ficha técnica do modelo ofertado, com dimensoes, grau de protecdo (IP) e certificagdo de
resisténcia a vandalismo.
2. Apresentar certificagéo PCI do leitor de pagamento embarcado.
3. Apresentar fotos e video demonstrativo do totem em operagéo (unidade prépria ou em instalacéo de cliente de
referéncia).

4. Apresentar comprovagdo de instalagdo similar em, no minimo, 1 (um) cliente, com contrato ou atestado e
contato para eventual verificagao pelo SEMAE.
5. Descrever, com evidéncia documental, a arquitetura de integragdo do totem ao CRM e ao sistema comercial
do SEMAE via API.

Resultado [ 1Aprovado - Atendeu todos os requisitos propostos [ ] Reprovado - Nao atendeu aos requisitos
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propostos
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7. Ficha de Avaliagédo e Pontuacéo Final da PoC

A pontuacéo final da PoC e calculada com base nos pesos de cada teste. O licitante e aprovado se obtiver 80% ou
mais da pontuagao total dos testes obrigatorios.

documental/fotografica)

- Soma das pontuacdes obtidas 100% %

RESULTADO: [ ] APROVADO (>=80%) []REPROVADO (<80%)

1.1 Volumetria de Referéncia para Fins de Qualificagdo Técnica

Para fins do calculo dos atestados de capacidade técnica exigidos no item 12.1 do Termo de Referéncia, declara-se
a volumetria atual da operagdo do SEMAE Piracicaba. Os campos abaixo devem ser preenchidos pela GRU antes
da publicacéo do edital, com base nos dados do sistema comercial:
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CANAL | VOLUME MEDIO MENSAL ATUAL (REFERENCIA)

Atendimento telefonico receptivo (call center) A declarar pela GRU - aprox. 4.600 ligagbes/més
Atendimento presencial (postos fixos) A declarar pela GRU - aprox. 5.600 atendimentos/més
Atendimento digital (WhatsApp, e-mail, chat) A declarar pela GRU - aprox. 7.000 interages/més

TOTAL DE REFERENCIA (soma dos canais) TOTAL DE REFERENCIA: 17.200 interacées/més (soma
dos trés canais: 4.600 + 5.600 + 7.000). Nota: o volume
de negociacdes do Portal de Negociacéo de Débitos
(Anexo IV) sera apurado em baseline nos primeiros 3
meses de operacdo do portal, contados do go-live
(OSE+120 da respectiva Ordem de Servico Especifica
do Portal), e ndo integra esta volumetria de referéncia
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Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatariosnas datas indicadas:

f BIANCA GIULIANI DE OLIVEIRA ALCANTARA (CPF: ***702.558-**)em05/08/2026 as 12:16:34 (GMT-

03:00)
Emitido por"SolarBPM",emitido em17/07/2025 - 15:11:08e valido até17/07/2028 - 15:11:08.
(Assinatura do Sistema)

f DOUGLAS SARTI TOLEDO (CPF: *** 551.058-**)em04/08/2026 as 17:40:14 (GMT-03:00)
Emitido por"SolarBPM",emitido em16/07/2025 - 07:53:12e valido até16/07/2028 - 07:53:12.
(Assinatura do Sistema)

Para verificar a autenticidade desta cépia, acesse o link
https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE
2026/008589 € 0 cOdigo 6EYDLF4A ou aponte a cAmera para o QR Code presente nesta pagina para realizar a
conferéncia.

Esta pagina foi gerada automaticamente pelo sistema para detalhamento das assinaturas e
ndo é contabilizada na numeracgéo de paginas de processo.
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

Gestdo de Desempenho, Medigado e Pagamento - BPO de Atendimento SEMAE Piracicaba

ANEXO Il - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)

Processo Administrativo N° 008589 / 2026 - SEMAE Piracicaba

Servigos especializados de BPO - Atendimento Presencial, Contact Center,

CE Omnichannel, CRM e Gestéo de Receitas

Base Legal 22{5157 I:)\Q‘I] Il(\)l SEMAE n° 03/2023 | Lei n® 14.133/2021, arts. 140-143 | Resolucdo
- n®510/2023

Vigéncia 60 meses

GAF | GRU Douglas Sarti Toledo (GAF) | Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara (GRU)
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

1. FINALIDADE, BASE LEGAL E VINCULO COM O CONTRATO

O presente Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) formaliza as formulas, os critérios, os procedimentos de
apuracdo mensal e os mecanismos de contingéncia para medicdo do desempenho da CONTRATADA na execugéo
dos servigos de BPO de Atendimento do SEMAE Piracicaba, em conformidade com o art. 17, VII, da IN SEMAE n°
03/2023 e com os arts. 140 a 143 da Lei n°® 14.133/2021. O IMR abrange dois instrumentos auténomos e
complementares: (i) a Nota Global Mensal (NGM), que mede o desempenho do BPO de Atendimento nos trés modais
(telefonico, digital e presencial), com impacto direto no faturamento mensal; e (ii) 0 Médulo de Controle do Portal
(MCP), que mede o desempenho do Portal de Negociacdo de Débitos (Anexo IV), com glosas diretas sobre o valor
do componente tecnoldgico do portal, vigente a partir do go-live aprovado pelo SEMAE, na forma da Ordem de Servigo
Especifica (OSE) propria do Portal, nos termos da secéo 1.2 do Termo de Referéncia.

Nos termos da secédo 1.2 (Regime de Execucdo) do Termo de Referéncia, 0s 12 (doze) primeiros meses corridos
contados da Ordem de Servico (OS) constituem periodo de estabilizagdo e curva de aprendizagem, durante o qual a
Nota Global Mensal (NGM) e o Mddulo de Controle do Portal (MCP) séo apurados e comunicados a CONTRATADA
nos mesmos ciclos e prazos definidos neste IMR, porém sem aplicacdo de glosas, descontos ou demais
consequéncias financeiras. Findo esse periodo (a partir de OS+365), os indicadores, metas e glosas previstos neste
IMR passam a ser plenamente exigiveis e vinculantes, na forma do Acordo de Metas e do Acordo de Nivel de Servigo
(SLA/SIA) entéo vigentes.

O IMR integra 0 Contrato como Anexo Il e constitui o instrumento primdrio de arbitragem em caso de divergéncia entre
SEMAE e CONTRATADA guanto a apuracdo dos indicadores.

1.1 Principios da Medicao

1. Objetividade: todas as férmulas e critérios s&o predefinidos e néo sujeitos a interpretacdes unilaterais;

2. Rastreabilidade: toda medicéo deve ser sustentada por dados extraidos da plataforma CRM, do sistema de telefonia
ou do sistema comercial do SEMAE, com logs identificados e datados; para os indicadores do MCP, as fontes
primarias sao o dashboard do Portal (Camada 3) e os logs de disponibilidade do sistema;

3. Contraditério: a CONTRATADA tem direito de contestar qualquer medicdo em até 3 dias Gteis apds o recebimento
do espelho de faturamento;

4, Periodicidade: a apuragdo é mensal, com ciclo de 15/més a 16/més de cada més, conforme definido na Ordem de
Servico;

5. Transparéncia: 0 SEMAE tem acesso irrestrito em tempo real a todos os dados de medic&o via dashboard da
plataforma e relatérios exportaveis.
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

2. INDICADORES, FORMULAS E METAS CONTRATUAIS

AS NOTAS DE CADA INDICADOR SAO LIMITADAS AO INTERVALO ENTRE 0

(ZERO) E 10 (DEZ), NAO PODENDO ASSUMIR VALORES NEGATIVOS.

2.1 Atendimento Telef6nico Receptivo

Os indicadores abaixo sdo apurados mensalmente com base nos dados exportados do sistema de supervisdo do DAC
(Distribuidor Automatico de Chamadas), referenciados pelo relatério de producéo didrio da plataforma. A fonte priméria
€ o relatdrio analitico de ligages da plataforma de telefonia.

INDICADOR SIGLA FORMULA DE CALCULO META TOLERANCIA

indice de Nivel de
Servico

indice de Abandono

Tempo Médio de
Atendimento

Tempo Médio de
Espera

indice de Qualidade
do Atendimento

Gerenciamento do
Trafego de
Chamadas

indice de Ligacées
Retornadas

2.1.1 Férmula da Nota de Avaliacdo - Atendimento Telefénico (NA-TEL)

INS

IAB

T™MA

TME

IQA

GMA

ILR

INS = (Chamadas atendidas em até 20s

[ Total chamadas recebidas no DAC) x
100

IAB = (Chamadas abandonadas apds
20s / (Chamadas atendidas +
Abandonadas apds 20s)) x 100

TMA = Tempo Total de Atendimento
(seg) / Total de Chamadas Atendidas

TME = Tempo total em fila / Total de
chamadas que entraram na fila

IQA = Média aritmética das notas de
monitoria do més (minimo 5 por
operador/més, escala 0-10)

GMA = (Chamadas gerenciadas / Total
de chamadas recebidas) x 100

ILR = (LigagGes perdidas retornadas /
Total de ligagdes perdidas) x 100

90%

Max. 3%

Max. 270s (4'30")

Max. 60s - Acordo
de Metas

Min. 7,5/10
(equivalente a
75%)

Min. 98%

Min. 99%

Minimo 85% no 1°
trimestre

Max. 5% no 1°
trimestre

Max. 360s no 1°
trimestre

Max. 180s
(baseline 3
meses)

Min. 6,5 no 1°
trimestre

Min. 95% no 1°
trimestre

Min. 96% no 1°
trimestre

NA-TEL = [(Nota INS x 5) + (Nota IQA x 3) + (Nota TMA x 3) + (Nota IAB x 1)] / 12

Converséo da meta para nota: INS - 90% =

nota 10; cada 1 pp abaixo = -1 ponto. IQA - nota média das monitorias

diretamente. TMA - 270s = nota 10; cada 30s acima = -1 ponto. IAB - 0% = nota 10; cada 0,5 pp acima = -1 ponto.
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

INDICADOR m RACIOCINIO
. 0 ,
Indice de Nivel de Servico 4§0A] E o indicador mais critico: se a ligagéo ndo é atendida, tudo mais
INS x 5 otal ¢ irrelevante. Prioriza a disponibilidade do canal
. 0,
Indice de Qualidade do Atendimento ng Qualidade do atendimento prestado — o mais dificil de medir
IQA X3 otal objetivamente, mas essencial para NPS

0,

Tempo Médio de Atendimento ng Eficiéncia operacional — impacta diretamente o custo da
TMA x 3 otal operacao e a capacidade de absorver volume
- 0,
Indice de Abandono - | ?j(/;’ Indicador de efeito — consequéncia natural de INS ruim. Peso
IAB x 1 otal baixo para evitar dupla penalizagéo pelo mesmo problema

O divisor 12 é a soma dos pesos (5 + 3 + 3 + 1 = 12), ndo o nimero de indicadores. Isso é necessario para que o resultado
final fique na mesma escala de 0 a 10 dos indicadores individuais. A divisdo por 4 (nimero de indicadores), estaria assumindo
que todos tém peso 1 — o que distorceria a equagdo. O divisor correto é sempre a soma dos pesos.

2.2 Atendimento Digital (WhatsApp, Webchat, E-mail)

INDICADOR SIGLA FORMULA META TOLERANCIA

In_dl.ce de Qualidade IQA-D Mgdla das notas deAmonltona digital Min. 7,5/10 Min. 6_,5 no 1
Digital (min. 3 por canal/més) trim.
. Acordo de Metas
TMA Digital T“EI)A' Igsn;pﬁgsto;ﬁlcgfr:(tjzrs\dlmento [ Total de (méx. 15 min no 1° 15 min baseline
trim.)
Tempo Médio :
Resposta (06h01- TMR Taempo entre entrada da mensagem e Max. 60 min Max. ?O_mln no
12 resposta do agente 1° trim.
00h00)
Tempo Médio .
Resposta Noturno T“:IR' ldem TMR, periodo noturno Max. 180 min Max.1204t(r)ir;1nm no
(00h01-06h00) '
Tempo entre entrada e 1a resposta . Max. 10 min no
Resposta WhatsApp TMRW o canal WhatsApp Max. 5 min 1 trim.
- . e . Mg o
Indlcg Atendimento IAE E-mails respondldos d_entro do prazo / Min. 99% Min. 95_A> no 1
E-mail Total de e-mails recebidos x 100 trim.
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

2.2.1 Férmula da Nota de Avaliacéo - Digital (NA-DIG)

NA-DIG = [(Nota IQA-D x 3) + (Nota TMA-D x 2) + (Nota TMR % 2) + (Nota TMR-N x 1) + (Nota TMRW x 2) + (Nota
IAE x 1)] 1 11

INDICADOR m RACIOCINIO

indice de Qualidade Digital qualidade é o componente mais estratégico; erros escritos ficam

0,

IQA-Dx 3 28% registrados e sdo auditaveis
TMA Digital . - . -

i 0 eficiéncia total da sesséo; o digital deve resolver rapido, mas
UhSEe 18% com menos urgéncia que o telefone
Tempo Médio Resposta (06h01-00h00) 18% agilidade na resposta durante horario comercial/noturno
TMR x 2 estendido; cobertura ampla
Resposta WhatsApp 18% WhatsApp € o canal de maior volume e maior exposicdo publica
TMRW x 2 do SEMAE; merece peso proprio
indice Atendimento E-mail 9% e-mail é assincrono; usudrio tolera mais espera; mas 99% de
IAEx 1 ’ meta exige controle
gg}%%‘; 3D RO A e (L 9% agilidade na resposta no periodo noturno estendido; menor peso

TMR-N x 1 reflete volume tipicamente mais baixo nesse horario

O divisor 11 é a soma dos pesos (3+2 +2 + 1+ 2+ 1 =11), mantendo a escala de 0 a 10 dos
indicadores individuais. O indicador TMR-N (Tempo Médio de Resposta Noturno) integra a formula com
peso reduzido (1) por refletir volume tipicamente mais baixo no periodo das 00h0O1 as 06h00, em
comparacgdo ao TMR diurno (peso 2).

2.3 Atendimento Presencial

INDICADOR SIGLA FORMULA META

Atendimentos por PAIdia APD Total atendimentos / (Postos ativos x Dias Acordo de Metas - baseline a

(teis no més) apurar no 1° trimestre
Tempo Médio Espera Tempo total em fila presencial / Nimero Acordo de Metas - max. 20 min
- TMEP hy . .
Presencial de usuérios atendidos no 1° trimestre
i 0 -
Pesquisa de Satisfacao CSAT- % de usudrios com avaliagéo positiva g’gﬂaﬁ e/; tec(rr?qs:ectzhth o
Presencial (CSAT) P (notas 4 ou 5 em escala 1-5) -Toppp

ano)
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

INDICADOR SIGLA FORMULA META

Média das notas de monitoria presencial
IQA-P  (min. 3 por agente/més, escala 0-10, incl. Min. 7,5/10
critério humanitario com peso 20%)

indice de Qualidade do
Atendimento Presencial

2.3.1 Férmula da Nota de Avaliacdo -- Atendimento Presencial (NA-PRES)

NA-PRES = [(Nota IQA-P x 3) + (Nota TMEP x 4) + (Nota CSAT-P x 3)] / 10

O divisor 10 é a soma dos pesos (3 + 4 + 3 = 10), mantendo a escala de 0 a 10. O indicador APD (Atendimentos por
PA/dia) NAO integra a NA-PRES -- € tratado como indicador de controle operacional com glosa especifica por posto
descoberto ou capacidade abaixo do contratado, evitando que produtividade compense qualidade. Conversdo das metas
para nota: TMEP -- 0 min = nota 10; cada 2 min acima da meta = -1 ponto. IQA-P -- nota média das monitorias diretamente.
CSAT-P -- 100% = nota 10; cada 5 pp abaixo da meta = -1 ponto.

INDICADOR m RACIOCINIO

Tempo Médio Espera Presencial 40% Indicador de maior impacto na percepgdo do usudrio presencial --
TMEP x 4 quem vai ao posto fisico sente fisicamente a fila. Para o perfil do
usudrio do SEMAE (frequentemente vulneravel ou com demanda
complexa), tempo de espera € o principal driver de insatisfagdo e de

reclamagcdes formais
indice de Qualidade Presencial 30% Qualidade observada por auditor -- inclui o critério humanitario com
IQA-P x 3 peso 20% dentro do IQA-P (humanizagéo, empatia, acessibilidade).
E o indicador mais rico e mais proximo da experiéncia real do cidaddo
no balcdo
Pesquisa de Satisfacao Presencial 30% Unica medida subjetiva direta -~ a voz do préprio usudrio.
CSAT-Px3 Complementa o IQA-P (avaliado por auditor externo). Peso igual ao

IQA-P reforca que a percepgéo do cidaddo tem o mesmo valor que a
avaliacéo técnica da monitoria. Meta crescente (+5 pp/ano) incentiva
melhoria continua

APD - Atendimentos por PA/dia 0% NAO integra a NA-PRES. Tratado como indicador de controle

(controle operacional) operacional com glosa especifica (se¢éo 3.3): R$ 500,00 por posto
descoberto/dia e 2% adicional do valor mensal quando APD abaixo
de 80% da meta por 2 meses consecutivos. Vedada a compensagéo
de qualidade por volume

2.4 Indicadores Gerais de Qualidade e Tecnologia

INDICADOR SIGLA FORMULA | CRITERIO META

1 0
First Call Resolution FCR Demandas resolvidas no 1° contato / Total de Min. 80%
demandas x 100

Net Promoter Score NPS 9 Promotores (nota 9-10) - % Detratores Positivo e crescente
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

INDICADOR SIGLA FORMULA | CRITERIO META

(nota 0-6) - metodologia ARES-PCJ anualmente

% de usuarios satisfeitos (nota >= 4 em

Customer Satisfaction Score CSAT
escala 1-5)

Min. 75%; +5pp ao ano

Disponibilidade Plataforma SLA- Minutos disponiveis / Minutos totais do més x

100 (excl. manutences programadas com Min. 99,5%
EEH CRM aviso 24h)
pETTilRant HEETRE SLA- Minutos disponiveis / Minutos totais x 100 Min. 97%

Gravagao GR

Taxa de Absenteismo ABS PrOfISSIOI’h::lI§ auser_1t_es sem substituto / Max. 7%
Quadro minimo exigido x 100

Taxa de Pausas Nao PAUS Tempo em pausa excl. NR-17 / Tempo total Max. 15%
Regulamentares logado x 100

Cumprimento dos Prazos SLA- OS encaminhadas dentro do prazo ARES- Min. 100%
Regulatdérios ARES-PCJ REG PCJ/ Total de A.S. abertas x 100 '
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

3. NOTA GLOBAL MENSAL E CALCULO DO FATURAMENTO

3.1 Nota Global Mensal (NGM)

A Nota Global Mensal é calculada como média ponderada das notas dos trés modais de atendimento, refletindo a
performance integrada da CONTRATADA:

NGM = (NA-TEL x 0,50) + (NA-DIG x 0,30) + (NA-PRES x 0,20)

Os pesos (50%/30%/20%) refletem o volume histdrico de demandas por canal. Poder&o ser revistos anualmente por acordo
entre as partes, mediante termo aditivo.

3.2 Desconto por Desempenho (Tabela de Faturamento)

O valor mensal faturado pela CONTRATADA sera calculado pela férmula:

VALOR MENSAL = VC x (1 - PC)

Onde: VC = Valor Contratual Mensal (valor base da proposta); PC = Percentual de Corte conforme a tabela abaixo.

NOTA GLOBAL MENSAL (NGM) PERCENTUAL DE CORTE (PC) SITUAGAO

NGM = 9,5 0% (sem corte) EXCELENTE
9,0<NGM<9,5 2% OTIMO
8,0<NGM<9,0 4% BOM
75<NGM<8,0 6% REGULAR
70<NGM<75 8% INSATISFA'I;S;LO - Plano de
6,0<NGM<7,0 12% CRITICO - Notificacéio Formal

20% + procedimento

NGM < 6,0 ——
sancionatorio

GRAVE - Risco de Rescisao

NGM abaixo de 7,5 por 2 meses consecutivos implica emiss&o de Notificagdo de Inadimpléncia e abertura de procedimento
de avaliagdo de continuidade contratual. NGM abaixo de 6,0 por 2 meses consecutivos, ou, 4 meses no intervalo de um ano,
fundamenta resciséo unilateral por culpa da CONTRATADA, nos termos do art. 137 da Lei n°® 14.133/2021.
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

3.3 Glosas por Descumprimento de SLA Especifico

Independentemente do calculo da NGM, as seguintes glosas sdo aplicdveis automaticamente quando um indicador
critico viola seu limite minimo:

INDICADOR NiVEL DE DESCUMPRIMENTO GLOSA ADICIONAL

INS (Nivel de Servigo) Abaixo de 80% em qualquer més 2% adicional do valor mensal

SLA-CRM

(Disponibilidade) Abaixo de 99,5% em qualquer més 2% adicional por pp abaixo da meta

Qualquer A.S. (Autorizagdo de Servigo)

0,
SLA-REG (ARES-PCJ) encaminhada fora do prazo regulatério I 0 R MBS [FE1 145, G ST,

limitado ao teto de 5% do valor mensal

ARES-PCJ
ABS (Absenteismo) Acima de 10% em qualquer més 1% adicional por pp acima de 10%
FCR (Resolutividade) Abaixo de 70% por 2 meses consecutivos 3% adicional do valor mensal
APD (Postos Posto descoberto sem substituto em R$ 500,00 por posto/dia descoberto
Presenciais) qualquer dia
APD (Produtividade) APD abaixo de 80% da meta por 2 meses 2% adicional do valor mensal; vedada
consecutivos compensagao por volume em outros postos
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ANEXO Il | LICITAGAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

4. PROCEDIMENTO DE APURAGAO MENSAL

4.1 Ciclo de Medigao e Calendario

d

>

“ EVENTO RESPONSAVEL %‘
S

CONTRATADA coleta e consolida dados do més de referéncia; prepara S

D+1 20 D+2 relatdrio de medi¢do completo contendo: regularidade habilitatéria, trabalhista, 3
(dias tteis) fiscal e previdencidria; relatdrios dos SLAs; aplicacao das formulas NA-TEL, CONTRATADA S
NA-DIG, NA-PRES e NGM; documentos comprobatdrios e memdria de calculo o

pertinentes 3

Y

8

D+2 (dias CONTRATADA entrega o relatorio de medigéo completo ao Fiscal Técnico e ao E
teis) Gestor do Contrato por meio digital, com toda a documentagéo exigida na CONTRATADA Q
secdo 10do TR P

=

<t

Fiscal Técnico confere os dados do relatdrio com os logs do dashboard em To

D+3 ao D+4 . s . .. <@
o tempo real e com o sistema comercial; verifica indicadores e apura glosas Fiscal Técnico g
(dias uteis) L zg
incidentes S o

a9

<o

D+4 (dias Fiscal Técnico emite 0 Recebimento Provisério; comunica a CONTRATADA os . L. é g
o o Fiscal Técnico o5
(teis) valores apurados e as glosas incidentes g £
3

[%2]

D+4 20 D+7 Prazo de contestagdo da CONTRATADA (3 dias Uteis contados do 8L
L Recebimento Provisdrio); sem manifestagdo, os valores apurados sdo aceitos CONTRATADA =2
(dias Uteis) . ZE
tacitamente =3

=

Gestor do Contrato verifica as obrigagdes contratuais, analisa eventual g %

D+9 (dias contestagdo e emite 0 Recebimento Definitivo; sem pronunciamento no prazo, Gestor do Contrato Zg
Uteis) ocorre aceitagéo técita (art. 140, §2°, da Lei n® 14.133/2021); o Recebimento % S
Definitivo autoriza a emissé&o da Nota Fiscal pela CONTRATADA S8

af:

: o=
D+étti(sd)'as CONTRATADA emite a Nota Fiscal, apds autorizagdo do Gestor do Contrato CONTRATADA = %
(R

52

Dpaala) Reunido mensal de desempenho: andlise dos indicadores, pendéncias e Plano 2 §’
D+13 (dias x L ! ' Ambas as partes pug=3
o de Agdo, caso NGM inferior a 7,5 [CX2
(teis) >d
O

0o

= Q

D+14 (dias g
(teis) - 5° dia £3
(til apés o Pagamento pelo SEMAE SEMAE | GAF g5
Recebimento 8 £
Defintivo 28
=¥

[CR=]

cc

4.2 Fontes de Dados e Rastreabilidade go
(7]

6. Plataforma CRM/Omnichannel: relatério analitico de sessdes, protocolo por atendimento, TMA-D, TMR, TMRW, £ §

p P 23

IAE, FCR - exportado em CSV pela CONTRATADA e verificavel pelo SEMAE via dashboard; a <

25

( - 0o
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7. Sistema de Supervisdo de Telefonia (DAC): relatério de chamadas com INS, IAB, TMA, TME, TMD, GMA, ILR -
exportado em XLS e verificavel pelo SEMAE via acesso remoto ao software de supervisao;

8. Sistema Comercial SEMAE: verificacdo de A.S. abertas, encaminhadas e cumpridas dentro dos prazos ARES-PCJ
- dado primario do SEMAE, néo contestavel pela CONTRATADA;

9. Relatdrios de Monitoria: planilhas de avaliacdo preenchidas pelos Auditores de Operacéo, com identificacdo do
avaliador, data, canal e operador avaliado - arquivadas e acessiveis ao SEMAE;

10. Pesquisa de Satisfacio (NPS/CSAT): relatdrios da ferramenta de pesquisa validada pelo SEMAE, com acesso
aos microdados anonimizados.

- Dashboard do Portal de Negociagéo de Débitos - MCP (Camada 3): dados em tempo real de volume de negociagdes,
taxa de conversdo, acordos formalizados, valor recuperado, conciliagdo automatica e disponibilidade do portal; acesso
irrestrito do SEMAE via dashboard gerencial; exportagdo em CSV e PDF a qualquer momento.

4.3 Procedimento de Contestagdo

A CONTRATADA pode contestar qualquer indicador apurado em até 3 (trés) dias Uteis apds o recebimento do espelho
de faturamento, mediante:

11. Apresentacéo de log alternativo extraido da plataforma, com identificacéo da data, hora e dado contestado;

12. Justificativa escrita assinada pelo Supervisor de Projeto identificando o erro de apuragéo;

13. Proposta de valor corrigido com meméria de célculo.

O Fiscal do Contrato tem 2 (dois) dias Uteis para julgar a contestacdo. Em caso de impasse, 0 Gestor do SEMAE
decide no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

4.4 Excecles ao SLA - Situacdes de Abono

SITUAGAO CRITERIO DE RECONHECIMENTO EFEITO NO SLA

SLA suspenso durante o
Registro de incidente no sistema do SEMAE com  periodo de
data e hora; confirmagéo pelo Fiscal Técnico indisponibilidade
comprovada

Falha no sistema comercial do SEMAE

Decreto ou declaragdo de autoridade = SLA  suspenso  pelo

Caso fortuito ou forga maior

Manutencédo programada notificada

Pico extraordindrio de demanda

competente; evento de origem externa ndo
controlavel

Notificagdo formal com min. 24h de antecedéncia,
fora do horario 09h-18h em dias Uteis

Volume superior a 150% da média histdrica,
documentado no relatério de produgéo

periodo formalmente
declarado

Periodo de manutencao
excluido do cdlculo

Tolerancia de 20% nos
indicadores de tempo por
até 72h

O abono somente € efetivado mediante comprovagdo formal pela CONTRATADA no prazo de 2 dias teis apds o evento.
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Abonos néo reconhecidos pelo Gestor sdo computados normalmente no calculo do més.
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5. ACORDO DE METAS - INSTRUMENTO DE PACTUAGAO PROGRESSIVA

Para os indicadores cujas metas dependem de baseline operacional (TME, TMD, TMA-D, APD, TMEP), as partes
celebrardo o Acordo de Metas em até 90 (noventa) dias corridos apds o Marco M1-A (Aceitagéo Definitiva do BPO de
Atendimento), tomando por base os dados medidos no periodo de Operacdo Assistida.

14. 0 Acordo de Metas e um instrumento formal, assinado pelo Gestor do Contrato e pelo Supervisor de Projeto da
CONTRATADA, que define: (a) as metas definitivas de cada indicador; (b) o cronograma de evolugdo progressiva
das metas ao longo dos 60 meses; (c) 0s mecanismos de revisdo anual;

15. Sem Acordo de Metas firmado no prazo de 90 dias, os valores de baseline do periodo de transi¢do tornam-se
automaticamente as metas definitivas, sem necessidade de qualquer ato adicional;

16. 0 Acordo de Metas pode ser revisado anualmente, por solicitagdo de qualquer das partes, com antecedéncia de
30 dias antes do aniversario do contrato;

17. As revisdes do Acordo de Metas devem observar o principio da melhoria continua - vedado o relaxamento de
metas ja atingidas por 3 meses consecutivos.

5.1 Modelo de Acordo de Metas

o
INDICADOR BASTiLI:\',;")E ( METAANO1 | META ANO 2 META ANO 3+

TME (Espera Telefonica) max. 180s max. 120s max. 90s Acordo de Metas Anual

TMA-D (Digital) max. 15 min max. 12 min max. 10 min Acordo de Metas Anual
: baseline baseline

APD (Atend./PA/dia) a apurar +10% +20% Acordo de Metas Anual

TMEP (Fila Presencial) a apurar max. 15 min max. 12 min Acordo de Metas Anual

NPS a apurar Positivo Positivo +5pp Crescente anualmente
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6. PLANO DE AGAO E MELHORIA CONTINUA

Sempre que a NGM for inferior a 7,5 ou qualquer indicador critico violar sua meta por 2 meses consecutivos, a
CONTRATADA devera apresentar Plano de Acéo Corretiva em até 5 (cinco) dias Uteis apds a reunido mensal de
desempenho, contendo:

18. Identificagdo das causas-raiz de cada desvio (analise dos 5 porqués ou Ishikawa);
19. Acdes corretivas com responsaveis, prazos e indicadores de verificagdo;
20. Cronograma de recuperagéo com metas intermediarias quinzenais;

21. Recursos adicionais alocados para a recuperacéo (humanos, tecnolégicos ou de processo).

O Plano de Acdo serd avaliado pelo Fiscal e Gestor do Contrato no prazo de 3 dias Uteis. A ndo apresentacéo do
plano ou a ndo execugdo das a¢des no prazo implica acréscimo de 2% no percentual de corte do més seguinte.

6.1 Revisdo Anual do IMR

O IMR seré revisado anualmente pelas partes, na reunido de avaliagdo do contrato, podendo ser aditado para: (a)
incluir novos indicadores decorrentes de novos canais ou servigos; (b) ajustar formulas em razdo de mudangas
regulatdrias; (c) atualizar as metas conforme o Acordo de Metas; (d) incorporar melhores praticas de mercado
identificadas pela CONTRATADA ou pelo SEMAE. O Mddulo de Controle do Portal (MCP) também é objeto de reviséo
anual, sendo facultado ao SEMAE, a partir do Ano 2 de vigéncia do portal, incorporar os indicadores do MCP a férmula
da NGM, mediante termo aditivo, apés consolidacéo do baseline operacional (minimo 12 meses de operagédo plena
do portal). As metas do MCP poder&o ser revisadas mediante a apresentacdo de evidéncias de melhoria consistente
(minimo 3 meses consecutivos acima da meta) ou de evento externo ndo controldvel pela CONTRATADA
devidamente comprovado.
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7. Mddulo de Controle do Portal (MCP) - Portal de Negociacdo de Débitos

O Mddulo de Controle do Portal (MCP) € o instrumento autbnomo de medicdo de desempenho do Portal de
Negociacdo de Déhitos (Anexo V), operado pela CONTRATADA como componente integrado ao BPO de
Atendimento. O MCP é independente da Nota Global Mensal (NGM) - suas glosas incidem exclusivamente sobre o
valor do componente tecnoldgico do portal, sem afetar a remuneragdo do BPO de atendimento presencial, telefonico
e digital.

7.1 Vigéncia e Autonomia do MCP

ATRIBUTO DEFINIGAO

A partir do go-live do portal aprovado pelo SEMAE (OSE+120, contado da Ordem de Servigo
Vigéncia do MCP Especifica prpria do Portal). Antes do go-live, apenas o indicador PN-GOLIVE (prazo de
implantagéo) é apurado.

AUTONOMO - glosas do MCP néo integram a férmula da NGM do BPO. A partir do Ano 2, 0
Relagdo com a NGM SEMAE pode incorporar indicadores do MCP a NGM mediante termo aditivo, apds 12 meses
de baseline consolidado.

Responsabilidade CONTRATADA - solidariamente responsavel pelo portal e pela subcontratada operadora.

Percentual incidente sobre o Valor do Componente Tecnoldgico do Portal (VC-Portal),
definido como R$ 67.988,77/més, correspondente a soma dos itens C.2 (CRM) e C.3
(Multiplataforma) do Médulo 5 (Insumos Diversos) da Planilha de Custos de Servigos (61
postos x R$ 1.114,57/més) — e néo sobre o Valor Contratual Mensal (VC) do contrato BPO
como um todo. O MCP ¢é auténomo da NGM — suas glosas séo adicionais e ndo integram o
desconto por desempenho.

Base de cdlculo das glosas

Mensal, nos mesmos ciclos da NGM (D+1 a D+9). Relatério especifico do MCP entregue

BT junto ao relatério mensal do BPO.

7.2 Indicadores, Metas e Glosas do MCP

Os seis indicadores abaixo compdem o MCP. Cada um tem meta contratual, fonte de dados primaria e glosa especifica
por descumprimento. As glosas séo cumulativas entre si e com as glosas da NGM, mas incidem sobre bases distintas.

< GLOSA POR
SIGLA INDICADOR FORMULA META DESCUMPRIMENTO FONTE

Minutos
disponiveis /
Minutos totais do

2% do valor mensal do

Disponibilidade Min. 99,5% componente portal por Dashboard Camada 3 +

SLAPN - sal do portal més x 100 (excl. mensais  ponto percentual abaixo logs do provedor SaaS
manutencoes da meta
programadas com
aviso 24h)
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INDICADOR

FORMULA

GLOSA POR
DESCUMPRIMENTO

Repasses 0,5% ao dia sobre 0s o o
realizados em até 100% dos ! Relatdrio didrio de X
Repasse ao SEMAE o valores em atraso, sem N
REP-D2 D+2 (dias Uteis) / repasses em - ~ repasses do Banco S1 + 8
em D+2 (Banco S1) prejuizo das sangoes <
Total de repasses D+2 A Dashboard Camada 3 N
4 aplicaveis ao Banco S1 T
do més x 100
S
3
Liquidagoes 8
o ©omo P

o conciliadas sem Min. 95% Notificado formale Dashboard de exceges o
Conciliagao intervengao sem plano de acdo em 5 dias i o
CONC » ) x et - (Camada 3) + relatério de @
automatica humana / Total de intervengéo Uteis quando abaixo da N 0
s conciliagdo do Banco S1 «
liquidacdes do manual meta S
més x 100 @
o
N
. - L
Baixas em cartdrio <
processadas em R$ 500,00 por baixa em Retornos de cartérios . E
CART-  Baixa automatica D+1 apés quitagdo ~ Min. 99% em  atraso, além de (REGISTRADO/BAIXADO) = ‘g
D1 em cartdrios [ Total de baixas D+1 obrigagao de retificagdo +logs de remessa ,S a
devidas no més x imediata (Camada 3) <Z( 3
100 og

-
<o
<O
OSE+120 xE
(go-live em g »3
producdo 3o
m [%2]
Diferenca em dias eom 0,5% do valor total do as
corridos entre afg:%v;cﬁ componente portal por Termo de aprovacio do = é
PN- Prazo de go-live do OSE+120 e a data SEMAE dia de atraso ap6s o-live assir?a do Gelo <3
GOLIVE  portal em producdo real de go-live ; OSE+120, até o limite de 9 P 359
contado da Gestor do Contrato =Q
aprovado pelo . 10% do valor do 0.©
SEMAE respectiva componente <2
Ordem de og
Servigo <2
Especifica do ©3
Portal) 8 g
w o
aE
g =~ e}
Disponibilidade do dashboard superior a 4 horas x 8
DASH-  dashboard gerencial ~ disponivel e Min. 99% do coﬁsecutivaS' ) Logs de acesso ao % g
SEMAE  do SEMAE atualizado / Total tempo Bt e dashhoard Camada 3 0y
- ocorréncias no més <T
(Camada 3) de horas do més x S x Jo
implicam plano de agdo 09
100 ; Al N 3G
corretiva em 5 dias Uteis rof-]
[
(a3}
58
As glosas marcadas em vermelho sdo glosas diretas e imediatas sobre a disponibilidade técnica do portal (SLA-PN, REP-D2, %g
CART-D1, PN-GOLIVE). Os indicadores CONC e DASH-SEMAE geram notificagdo e plano de ag&o. O indicador NDA é de c_% s
monitoramento, sem glosa direta, em razo de as condi¢bes de negociagdo serem regidas pela LC Municipal n.° 216/2008, -‘g,%
. . ~ ~ B . =0
fora do controle exclusivo da CONTRATADA. Todas as comunicagdes do MCP séo feitas junto ao espelho de faturamento ° ﬁ
mensal (D+9). BE
£
28]
o'
Qo
7.3 Célculo do Desconto por Glosas MCP é 2
S5 @
O desconto MCP € calculado individualmente por indicador e deduzido da parcela mensal do componente portal. Os é 8
8
o)y
—©
e o] (O]
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descontos séo cumulativos, limitados ao valor integral do componente portal no més. A férmula de faturamento do
componente portal é:

DESCONTO MCP = VC-Portal x SOMA DOS PERCENTUAIS DE GLOSA MCP INCIDENTES

Onde: VC-Portal = Valor do Componente Tecnoldgico do Portal, definido como R$ 67.988,77/més (soma dos itens
C.2 e C.3 do Mddulo 5 da Planilha de Custos de Servigos), conforme item 7.1. A SOMA DOS PERCENTUAIS resulta
da aplicacdo das glosas do item 7.2. O desconto MCP é adicional ao desconto da NGM e comunicado ao mesmo
tempo que o espelho de faturamento do BPO.

7.4 Procedimento de Apuracdo Mensal do MCP

“ EVENTO RESPONSAVEL

D+1 ao D+2 CONTRATADA coleta e consolida os dados do MCP do més de referéncia: logs do

(dias uteis) dashboard Camada 3, disponibilidade do portal e registros de go-live CONTRATADA
D+’2 (_dlas CONTRA_TADA envia relatério especifico do MCP ao Fiscal Técnico e ao Gestor, junto CONTRATADA
uteis) ao relatdrio mensal do BPO

Fiscal Técnico confere os dados do relatdrio especifico do MCP com os logs do
D+3 ao D+4 dashboard Camada 3 e com os registros de repasse do Banco S1; verifica 0s
(dias uteis) indicadores (SLA-PN, REP-D2, CONC, CART-D1, DASH-SEMAE) e apura 0s
descontos incidentes

Fiscal Técnico

D+’9 (_dlas SEMA!E envia espe_lho de faturamento incluindo o desconto MCP calculado, junto ao Gestor do Contrato
uteis) Recebimento Definitivo do BPO
D+9 a0 D+10 Prazo para contestacéo pela CONTRATADA sobre os valores do MCP (2 dias Uteis

contados da comunicagéo, em razdo de o desconto MCP somente ser apurado no CONTRATADA

RERUE D+9); sem manifestagdo, os valores apurados s&o aceitos tacitamente

D+12 a0 D+13  Reunido mensal de desempenho: andlise dos indicadores MCP, contestacées

(dias uteis) pendentes e plano de agdo corretiva quando aplicavel Ambas as partes

O procedimento de apuragdo do MCP segue os mesmos principios de objetividade, rastreabilidade, contraditdrio e transparéncia
da NGM (Secéo 1.1). Divergéncias no MCP séo resolvidas pelo mesmo fluxo de contestagdo definido na Se¢éo 4.3.

7.5 Excegbes ao SLA do MCP - Situagées de Abono

SITUAGAO CRITERIO DE RECONHECIMENTO EFEITO

SLA-PN suspenso durante 0
periodo de indisponibilidade
comprovada da APl do SEMAE

Indisponibilidade do sistema Registro de incidente no sistema do SEMAE com
comercial SEMAE (API) data e hora; confirmagdo pelo Fiscal Técnico
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SITUAQAO CRITERIO DE RECONHECIMENTO EFEITO
. . Decreto ou declaragdo de autoridade competente; Indicadores suspensos pelo periodo
Caso fortuito ou for¢a maior x .
evento externo ndo controlavel formalmente declarado

Notificacao formal com min. 24h de antecedéncia,

fora do horario 09h-18h em dias Uteis; aprovagéo do Periodo excluido do calculo do SLA-

Manutencédo programada do

portal SEMAE PN
Piracicaba/SP, data da assinatura eletronica.
Atenciosamente,
Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara Douglas Sarti Toledo
Gerente de Relacionamento com o Usuério Gerente Administrativo e Financeiro | Diretor Administrativo
boliveira@semaepiracicaba.sp.gov.br dstoledo@semaepiracicaba.sp.gov.br
(19) 3403-9627 (19) 3403-9613
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

ANEXO Il - CONTRATO DE PROCESSAMENTO DE DADOS (DPA)

Data Processing Agreement - Lei n° 13.709/2018 (LGPD)

MINUTA. O presente documento constitui minuta do Anexo Il (DPA), podendo sofrer alteragbes e adequagdes até
sua assinatura.

Qualificacdo das Partes

Razdo Social Servico Municipal de Agua e Esgoto de Piracicaba - SEMAE

CNPJ 50.853.555/0001-54

Natureza Juridica Autarquia Municipal de Direito Publico - Piracicaba/SP

Encarregado de Dados (DPO) A ser designado | @semaepiracicaba.sp.gov.br

Representante Legal Ronald Pereira da Silva - Presidente do SEMAE

Razéo Social (a preencher)

CNPJ .| - (apreencher)

Encarregado de Dados (DPO) Nome: | E-mail: | Fone:
Representante Legal Nome: | Cargo:

Vinculo Contratual Contraton® /2026 - SEMAE Piracicaba (Anexo Ill do Contrato)
Vigéncia do DPA Coincide com a vigéncia do Contrato principal, prorrogando-se automaticamente em

caso de prorrogacéo contratual

As partes acima qualificadas celebram o presente Contrato de Processamento de Dados (DPA), nos termos dos arts. 37 e
38 da Lein® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais - LGPD), como Anexo Il ao Contrato de Prestacéo de
Servigos de BPO de Atendimento firmado entre as partes, com as seguintes clausulas e condi¢des:
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

CAPITULO | - DISPOSIGOES GERAIS

Art. 1. Objeto. O presente Contrato de Processamento de Dados (DPA) estabelece as obrigacdes, responsabilidades e
procedimentos relativos ao tratamento de dados pessoais de usuarios do SEMAE Piracicaba pela CONTRATADA
(Operadora), no ambito da execucdo do Contrato principal de BPO de Atendimento, em conformidade com a Lei n®
13.709/2018 (LGPD) e demais normas aplicaveis.

Art. 2. Defini¢des. Para os fins deste DPA, aplicam-se as definicdes previstas no art. 5° da LGPD e, adicionalmente:

Dados Pessoais dos Usudrios: nome completo, CPF, RG, enderego, telefone, e-mail, histdrico de atendimento, histdrico
de débitos, codigo de ligagdo de dgua e esgoto, gravacdes de voz, interacdes digitais e qualquer outra informagéao
que identifique ou torne identificavel o usuario do SEMAE;

Dados Pessoais dos Colaboradores: dados dos profissionais da CONTRATADA alocados ao contrato, tratados
exclusivamente para fins de gestéo do contrato e fiscalizacdo pelo SEMAE;

Incidente de Seguranca: qualquer evento adverso confirmado ou suspeito que implique acesso nao autorizado,
divulgacéo indevida, alteraco, perda ou destrui¢do de dados pessoais;

DPO: Data Protection Officer (Encarregado de Dados), responsavel por receber comunicagdes e atuar como canal
entre as partes e 0s titulares;

Suboperador: empresa subcontratada pela CONTRATADA que realiza tratamento de dados pessoais em nome do
SEMAE;

Suboperador Financeiro (Banco S1): instituigdo financeira de Segmento 1 do Banco Central do Brasil, subcontratada
pela CONTRATADA para operagao exclusiva do fluxo financeiro do Portal de Negociagdo de Débitos (emissao
de cobrancas PIX/boleto, custddia e repasse D+2 ao SEMAE). O Banco S1 é suboperador autorizado previamente
pelo SEMAE nos termos do Art. 8° deste DPA;

Dados Financeiros do Portal: dados gerados no &mbito do Portal de Negociagéo de Débitos, incluindo valor de débitos
consultados, simulagbes de parcelamento, termos de acordo assinados digitalmente, comprovantes de
pagamento (PIX/boleto), identificadores de transacéo (idAcordo, idCobranca, idTransacaoBancoS1) e registros
de repasse ao SEMAE; classificados como dados pessoais de maior risco ou impacto por seu potencial de
exposicao patrimonial do titular;

Provedor de Inteligéncia Artificial Generativa: pessoa juridica, integrante da solugdo da CONTRATADA ou
subcontratada por ela, responsavel pelo processamento de linguagem natural utilizado na triagem, chatbot e base
de conhecimento previstos na segdo 5.2.3 do Termo de Referéncia, sujeito as mesmas obrigagdes de
suboperador estabelecidas neste DPA.

Art. 3. Papéis das Partes. O SEMAE é o Controlador dos dados pessoais dos usuérios, determinando as finalidades e os
meios do tratamento. A CONTRATADA é a Operadora, realizando o tratamento de dados pessoais em nome e por instrucdo
do SEMAE, estritamente nos limites definidos neste DPA e no Contrato principal.

Paréagrafo tinico. A CONTRATADA néo poderd tratar os dados pessoais para finalidade diversa das expressamente
autorizadas pelo SEMAE neste DPA. O tratamento de dados para fins proprios da CONTRATADA, como prospeccao
comercial, desenvolvimento de produto ou treinamento de modelos de Inteligéncia Artificial de terceiros, €
expressamente vedado.
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

CAPITULO Il - FINALIDADES, CATEGORIAS E BASES LEGAIS DO TRATAMENTO

Art. 4. Finalidades do Tratamento. A CONTRATADA tratard dados pessoais exclusivamente para as seguintes
finalidades, diretamente vinculadas a execugdo do Contrato de BPO:

FINALIDADE DESCRICAO BASE LEGAL (LGPD)

Atendimento ao usudrio

Gestao de receitas e
cobranca

Atualizacao cadastral

Pesquisa de satisfacao

Monitoramento de
midias sociais

Gravacao de chamadas

Relatdrios e indicadores

Portal de Negociacao de
Débitos (Anexo IV)

€& semae

Recepcdo, registro, encaminhamento e resolugéo de
demandas dos usudrios do SEMAE por todos 0s canais

Contato ativo para cobranga de débitos, negociagdo,
parcelamento e recuperagdo de receitas

Coleta, atualizagéo e verificacdo de dados cadastrais dos
usuarios

Aplicagdo de pesquisa NPS/CSAT com usudrios atendidos

Identificagdo e resposta a manifestagées publicas de
usudrios sobre servigos do SEMAE

Registro de interag8es telefonicas para controle de qualidade
e comprovagao de atendimento

Producéo de relatdrios de desempenho com dados
anonimizados ou pseudonimizados para 0 SEMAE

Autenticacéo via CPF, consulta de débitos, simulagdo e
formalizacéo de acordos em conformidade com a LC
Municipal n.° 216/2008, emissdo de cobrancas PIX/boleto via
Banco S1, custédia de termos de acordo assinados e
controle de conciliagdo e baixa em cartdrios;
acompanhamento do perfil do usudrio para subsidiar
decisBes estratégicas do SEMAE relativas a faturamento e
recuperacéo de receita, mediante entrega de relatdrios ao
Gestor do Contrato
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art. 7°, Il (cumprimento de
obrigacéo legal) e art. 7°, Il
(execucdo de politicas
publicas previstas em lei ou
regulamento)

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigacéo legal) e art. 7°, Il
(execucdo de politicas
publicas)

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigacéo legal)

art. 7°, I (consentimento livre,
informado e especifico) ou,
subsidiariamente, art. 7°, IX
(legitimo interesse, mediante
teste de balanceamento)

art. 7°, IX (legitimo interesse
do controlador, mediante
teste de balanceamento, nos
termos do §3° deste artigo)

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigagdo legal — dever de
guarda de prova do
atendimento) e art. 7°, VI
(exercicio regular de direitos)

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigagdo legal — dever de
prestagdo de contas e
fiscalizagéo)

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigacéo legal) e art. 7°, Il
(execucdo de politicas
publicas de recuperagdo de
receita), com apoio no art.
7°, IX (legitimo interesse,
mediante teste de
balanceamento) para o
acompanhamento de perfil
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

FINALIDADE DESCRICAO BASE LEGAL (LGPD)

descrito nesta finalidade

Inteligéncia Artificial
Generativa (triagem,
chatbot e base de
conhecimento)

Processamento de mensagens e interagdes do usudrio por
modelo de linguagem para triagem automatizada, resposta a
duvidas frequentes e apoio a decisdo do agente humano,
com possibilidade de transbordo assistido, nos termos da
sec¢do 5.2.3 do Termo de Referéncia

art. 7°, Il (cumprimento de
obrigacéo legal) e art. 7°, IX
(legitimo interesse —
eficiéncia do atendimento,
mediante teste de
balanceamento), observado
o direito de revisao de
decisdo automatizada do art.
20 da LGPD

8§1°. O uso de Inteligéncia Artificial Generativa para triagem, chatbot e base de conhecimento ndo implica decisdo
automatizada definitiva sobre direitos do titular, sendo garantida, em qualquer hipétese, a revisdo por agente humano
nos termos do art. 20 da LGPD e da secdo 4 (Direitos dos Titulares) deste DPA.

§2°. E vedado o uso de dados pessoais, inclusive pseudonimizados, para treinamento ou aperfeicoamento de modelos
de Inteligéncia Artificial de uso geral do provedor ou de terceiros. Dados efetivamente anonimizados, nos termos do art.
12 da LGPD, somente poderdo ser utilizados para tal finalidade quando a anonimizagdo for irreversivel e a
impossibilidade de reidentificagéo estiver documentada e comprovada pela CONTRATADA, admitindo-se, em qualquer
caso, 0 uso de dados pessoais para ajuste do modelo especificamente contratado para a execugdo deste Contrato,
mediante prévia anuéncia do SEMAE.

§3°. As bases legais indicadas neste artigo constituem enquadramento inicial das operagdes de tratamento e deverdo
ser confirmadas pelo SEMAE em seu registro de operacdes de tratamento, considerando a finalidade especifica, a
categoria de dados, a natureza plblica da Autarquia, a necessidade do tratamento e a legislacéo setorial aplicavel. Nas
hipéteses fundamentadas no legitimo interesse (art. 7°, IX), a CONTRATADA fornecera ao SEMAE, mediante
solicitago, subsidios técnicos para a realizagdo do teste de balanceamento entre o interesse do controlador e os direitos
e liberdades fundamentais dos titulares.

Art. 5. Categorias de Dados e Volumes. Os dados pessoais tratados pela CONTRATADA incluem as seguintes

categorias:

CATEGORIA TIPOS DE DADOS VOLUME ESTIMADO NiVEL DE RISCO

Identificacao do
usudrio

Contato

Financeiro

Financeiro - Portal
(Maior Riscollmpacto)

& semae

Nome, CPF, RG, data de nascimento do SEMAE

Base de usudrios

Telefone, e-mail, endereco completo atendidos

Débitos, histdrico de pagamentos,
dados de negociagdo

Valor de débitos consultados,
simulagdes, termos de acordo
assinados digitalmente, dados de

o Portal de
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Base total de usuarios

Usudrios com débito

Usuarios que acessam

Geréncia Administrativa e Financeira

Baixo

Baixo

Médio

Alto - AES-256 repouso,
TLS 1.2+ trénsito, logs
imutaveis, acesso restrito
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO

PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

CATEGORIA TIPOS DE DADOS VOLUME ESTIMADO NIVEL DE RISCO

Histdrico de
atendimento

Gravacoes de voz

Comunicacdes
digitais

Documentos do
usudrio

Interagdes com
Inteligéncia Artificial
Generativa

pagamento PIX/boleto
(idTransacaoBancoS1, idCobranca,
idAcordo), comprovantes de pagamento
e baixas em cartérios

Protocolos, OS, reclamagdes, motivo
de contato, resolugéo

Audio de chamadas telefonicas

Mensagens WhatsApp, chat, e-mail

Imagens de CPF, RG, comprovante de
residéncia capturadas nos totens

Transcri¢des de conversas
processadas pelo modelo de
linguagem, incluindo eventuais dados
pessoais mencionados pelo usuério no
curso da interagdo

Negociagdo

Todos 0s
atendimentos

100% das chamadas

100% das interagdes
digitais

Usuarios que usam
totens

100% das interagdes
triadas por 1A

aoBancoSle
CONTRATADA

Baixo

Alto

Médio

Alto

Alto - vedado o uso para
treinamento de modelos
de terceiros sem
anonimizacgao prévia, nos
termos do Art. 4°, §2°
deste DPA

€& semae

Pardgrafo dnico. Dados sensiveis (art. 5° Il, da LGPD) ndo serdo tratados no dmbito deste contrato, salvo quando
estritamente necessarios a execugdo do objeto, hipdtese em que o tratamento somente podera ocorrer mediante identificagéo
prévia da hipdtese legal especifica do art. 11 da LGPD aplicvel ao caso, registro da necessidade e autorizagdo documentada
do SEMAE. Caso dado sensivel ou de maior risco seja mencionado espontaneamente pelo usudrio no curso de uma interagéo
(ex.. ligacdo telefonica, chat ou conversa com a Inteligéncia Artificial Generativa), sem que tenha sido solicitado, a
CONTRATADA deverd: (i) evitar seu registro ou transcricdo sempre que tecnicamente possivel; (i) quando o registro for
inevitavel, aplicar mascaramento ou minimizagdo do dado nos sistemas de armazenamento; (iii) restringir 0 acesso a esse
trecho da interagdo; e (iv) descartd-lo assim que cessada a finalidade que motivou seu registro, com anotagéo da ocorréncia
para fins de auditoria.
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

CAPITULO IIl - OBRIGAGOES DA CONTRATADA (OPERADORA)

Art. 6. Instrucdes do Controlador. A CONTRATADA devera tratar os dados pessoais somente mediante instrugées
documentadas do SEMAE, conforme previsto neste DPA e no Contrato principal. Caso receba instrugfes que, a seu juizo,
violem a LGPD ou outra norma de prote¢do de dados, deverd informar imediatamente 0 DPO do SEMAE por escrito, com
indicacao objetiva do risco juridico ou de seguranga identificado, podendo suspender exclusivamente o tratamento especifico
questionado quando houver risco concreto e iminente de violagéo, mediante comunicagéo simultnea ao Gestor do Contrato
para escalonamento emergencial, sem prejuizo da continuidade dos demais servigos contratados.

Art. 7. Medidas de Seguranca Técnicas e Administrativas. A CONTRATADA deverd implementar e manter as
medidas de seguranca indicadas na tabela abaixo, classificadas em obrigatdrias e preferenciais. Para as medidas
obrigatdrias, a CONTRATADA podera adotar controle técnico equivalente ou superior ao especificado, mediante
comprovacao técnica prévia e aprovacdo do SEMAE, vedada a restri¢do indevida da competitividade em razdo de exigéncias
excessivamente especificas. Salvo indicagdo em contrario, as medidas abaixo sdo obrigatdrias:

Controle de Acesso

Criptografia

Gestdo de
Vulnerabilidades

Segregacao Multi-Tenant

Backup e Recuperagéao

Monitoramento

Inteligéncia Artificial
Generativa

Treinamento e
Conscientizagdo

€& semae
I B e

Autenticag8o multifator (2FA) para todos os usudrios; perfis de acesso por fungéo (principio
do privilégio minimo); bloqueio apds 3 tentativas incorretas; logs de acesso com retencédo
minima de 2 anos; revisdo trimestral de perfis

Criptografia em transito (TLS 1.2+) e em repouso (AES-256) para todos os dados pessoais;
criptografia adequada ao fluxo nas interagées de voz e chat, com definicdo clara dos pontos
de descriptografia necessarios a gravagdo, ao monitoramento de qualidade e ao transhordo
a agente humano, e com gestdo de acesso as chaves restrita a pessoal autorizado;
certificados SSL vélidos e atualizados

Varredura de vulnerabilidades mensal; testes de penetracao (pentest) anuais com relatdrio
entregue a0 SEMAE; atualizagfes de seguranca aplicadas em até 48h apds
disponibilizag&o; firewall NGFW ativo

Isolamento Idgico entre os dados do SEMAE e os de outros clientes da CONTRATADA,
mediante controles de tenant, criptografia com chaves segregadas por cliente e testes
periddicos de isolamento, com evidéncias disponibilizadas ao SEMAE mediante solicitagédo

Backup didrio automatico com verificagdo; RTO méaximo de 4 horas; RPO maximo de 24
horas; backups criptografados e armazenados em local fisicamente separado; teste
semestral de recuperagdo

SIEM (Security Information and Event Management) com alertas em tempo real;
monitoramento 24x7 de acessos andmalos; registro de todos 0s acessos e operagoes
sobre dados pessoais com identificagdo do usudrio, data, hora e dado acessado

Segregacdo da base de conhecimento e dos logs de conversagdo em ambiente isolado;
filtro de dados pessoais (PIl masking) antes de qualquer uso para ajuste fino (fine-tuning)
do modelo; registro auditavel de todas as respostas geradas para fins de revisdo humana

Treinamento obrigatério em LGPD para todos os colaboradores alocados ao contrato na
admissao; reciclagem anual; registro dos treinamentos disponivel ao SEMAE
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

Antivirus/EDR em todos os endpoints; criptografia de disco nos dispositivos corporativos;
politica de bloqueio automatico apds inatividade de 5 minutos; vedado uso de dispositivos

Dispositivos e Endpoints pessoais (BYOD) para acesso a dados do SEMAE; solugéo de prevengao de perda de
dados (DLP) com bloqueio de midias removiveis e controle de exportacéo e impresséo de
documentos e gravacoes

VPN corporativa obrigatdria; acesso via ambiente virtualizado; velocidade minima de 100
Home Office Mbps; monitoramento restrito ao ambiente virtual corporativo (sesséo de trabalho), vedado
0 monitoramento do ambiente doméstico ou de contelido pessoal do colaborador

Paragrafo tnico. A CONTRATADA apresentard ao SEMAE, semestralmente, relatério de conformidade com as
medidas de seguranca previstas neste artigo, incluindo resultados dos testes de penetracéo e plano de remediagédo de
vulnerabilidades identificadas.

Art. 8. Suboperadores. A CONTRATADA somente poderd engajar suboperadores para o tratamento de dados pessoais
dos usudrios do SEMAE mediante autorizagéo prévia e escrita do SEMAE. O Banco S1 (instituicéo financeira de Segmento
1 credenciada no SEMAE) e a subcontratada operadora do Portal de Negociacdo séo suboperadores expressamente
autorizados nos termos do Contrato principal (Anexo 1V), dispensada autorizacdo adicional, desde que o escopo do
tratamento se limite estritamente as finalidades do Portal de Negociagéo descritas no Art. 4° deste DPA. O eventual Provedor
de Inteligéncia Artificial Generativa, por processar dados pessoais na forma do Art. 4°, 881° e 2°, € igualmente suboperador
e depende de autorizagdo prévia e escrita do SEMAE, a ser solicitada até a apresentagao do Plano de Implantagdo
Tecnoldgica correspondente, nos termos da segéo 1.2 do Termo de Referéncia.

§1°. A CONTRATADA devera garantir que os suboperadores, incluindo o Banco S1, a subcontratada do portal e o
eventual Provedor de Inteligéncia Artificial Generativa, oferecem garantias suficientes de conformidade com a LGPD,
mediante celebragéo de contrato de subprocessamento com cldusulas equivalentes as deste DPA. Para o Banco S1,
admite-se contrato de subprocessamento simplificado, limitado as finalidades do fluxo financeiro do portal, em razéo
da regulagdo especifica a que estd sujeito (Banco Central do Brasil, Resolugdo CMN n° 4.893/2021).
Independentemente da subcontratagdo, a CONTRATADA fica obrigada a adotar, durante toda a vigéncia deste DPA,
praticas e controles de gestdo de seguranca da informagdo equivalentes aos previstos na norma ABNT NBR ISO/IEC
27001, ndo sendo exigida certificacdo formal na referida norma, admitindo-se a comprovagdo por meio de evidéncias
documentais, relatdrios de auditoria independente ou certificagdo em norma equivalente, a critério da CONTRATADA,
verificavel mediante auditoria solicitada pelo SEMAE.

§2°. A CONTRATADA é responsavel perante 0 SEMAE pelo cumprimento das obrigagfes assumidas por seus
suboperadores, respondendo pelos danos causados por estes na medida de sua participagdo, culpa ou dolo, sem
prejuizo da apuragdo do nexo causal em cada caso concreto, nos termos do art. 42 da LGPD.

83°. Lista atual de suboperadores autorizados para tratamento de dados pessoais deve ser mantida atualizada e
entregue ao SEMAE trimestralmente.

Art. 9. Retencdo e Descarte de Dados. Os dados pessoais tratados pela CONTRATADA serdo retidos pelos prazos
abaixo, definidos por finalidade e tipo de dado, contados da data do Ultimo tratamento ou do encerramento da finalidade que
justificou a coleta, 0 que ocorrer primeiro, ressalvada revisao periddica pelo SEMAE em conjunto com sua politica de gestéo
documental e tabela de temporalidade aplicavel:
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

TIPO DE DADO PRAZO DE RETENGAO FUNDAMENTO

Histérico de atendimentos e
protocolos

Gravag@es de chamadas telefénicas

Dados cadastrais atualizados

Dados financeiros e de cobranga

Logs de acesso e auditoria

Imagens de documentos (totens)

Transcri¢Ges de interagdes com A
Generativa

5 anos apds o encerramento do
contrato

12 meses online + 5 anos em
arquivo

Durante a vigéncia + 5 anos

Até 5 (cinco) anos contados da
extingdo do débito por
pagamento, prescri¢do

reconhecida ou remiss&o,
limitado, em qualquer hipdtese, a
10 (dez) anos contados do
vencimento original

2 anos

Até a confirmagéo cadastral + 6
meses

12 meses, salvo se vinculadas a
protocolo em aberto

Prescri¢éo civil (art. 205 do CC) e eventual
uso em disputas

Defesa de direitos em processo
administrativo ou judicial

Necessidade de manutengdo durante a
relagdo contratual; apés o encerramento,
conservagao pelo prazo de prescrigao civil
(art. 205 do CC), nos termos do art. 16, I, da
LGPD

Lein®8.078/1990 (CDC) e art. 206 do
Cadigo Civil (prazos de prescrigao)

Art. 15 da Lei n°® 12.965/2014 (Marco Civil
da Internet), para logs de acesso a
aplicagBes; demais logs de seguranca
regidos pela necessidade de comprovacao
de conformidade com este DPA

Principio da minimizagéo (art. 6°, lll, LGPD)

Principio da minimizagéo (art. 6°, Ill, da
LGPD) e necessidade de auditoria de
qualidade das respostas geradas

Paragrafo unico. Vencido o prazo de retencdo, os dados serdo descartados com seguranca, mediante método que
impega a recuperagdo (degaussing, sobrescrita segura ou destruicéo fisica), com emisséo de Certificado de Descarte

Seguro entregue ao SEMAE.

€& semae
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

CAPITULO IV - DIREITOS DOS TITULARES E RESPOSTA A SOLICITACOES

Art. 10. Atendimento dos Direitos dos Titulares. O SEMAE, como Controlador, € o responsavel por receber e responder
as solicitacoes dos titulares relativas aos seus direitos previstos no art. 18 da LGPD. A CONTRATADA devera cooperar com
0 SEMAE para o atendimento dessas solicitacoes, nos prazos abaixo:

PRAZO PARA COOPERAGAO DA

DIREITO DO TITULAR (art. 18, LGPD) CONTRATADA

Fornecer relatdrio dos dados tratados em

Confirmagéo e acesso aos dados (art. 18, | e Il) até 5 dias (teis

Corrigir os dados nos sistemas da

Correcéo de dados incompletos ou incorretos (art. 18, Ill) CONTRATADA em até 3 dias titeis

Executar anonimizagéo ou eliminagdo
Anonimizagdo ou eliminagéo de dados desnecessarios (art. 18, 1V) em até 15 dias Uteis, salvo obrigacéo
legal de retencéo

Exportar dados em formato estruturado

Portabilidade para outro fornecedor (art. 18, V) (CSV ou JSON) em até 15 dias Uteis

Eliminar nos sistemas da CONTRATADA

Eliminacéo de dados tratados com consentimento (art. 18, VI) em até 15 dias tteis. com certificado

Fornecer lista de suboperadores e

Informagao sobre compartilhamento (art. 18, VII) terceiros em até 5 dias (teis

Cessar o tratamento fundamentado em
Revogagdo do consentimento (art. 18, IX) consentimento em até 3 dias Uteis da
comunicacéo pelo SEMAE

Fornecer explicagdo clara sobre a
finalidade, os fatores relevantes e as
limitagGes dos critérios utilizados pela
Inteligéncia Artificial Generativa, com

garantia de supervisdo por agente

humano, preservados segredos
comerciais e industriais legitimos, em até
10 dias Uteis

Revisao de decisdo automatizada (art. 20)

Fornecer, a0 SEMAE, todo o suporte
técnico e documental necessario a
resposta ao titular ou a ANPD, em até 5
dias Uteis

Peticao perante a ANPD e oposi¢do a tratamento irregular (art. 18, 8§1° e §2°)
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

CAPITULO V - INCIDENTES DE SEGURANGA

Art. 11. Notificacdo de Incidentes. Para os fins deste artigo, considera-se "identificacdo” o momento em que a
CONTRATADA, seus suboperadores ou colaboradores tomam ciéncia razoavel de incidente de seguranga real ou suspeito
envolvendo dados pessoais dos usudrios do SEMAE. Ainda que as informagSes disponiveis sejam preliminares ou
incompletas, a CONTRATADA devera:

1. Até 4 horas ap6s a identificagdo: Notificar 0 DPO do SEMAE por telefone e e-mail, com descricdo preliminar do
incidente (data, natureza, dados afetados e medidas imediatas adotadas);

2. Até 24 horas ap6s a identificagdo: Enviar relatdrio técnico detalhado ao SEMAE com: (a) descrigdo completa do
incidente; (b) dados possivelmente afetados (categorias, volume estimado, titulares afetados); (c) medidas de
contencéo adotadas; (d) cronograma de remediagGes;

3. Até 72 horas ap6s a identificagdo: Fornecer ao SEMAE todo o0 suporte técnico, juridico e documental necessario
para que 0 SEMAE, na qualidade de Controlador, avalie a necessidade de comunicagéo a Autoridade Nacional
de Protecdo de Dados (ANPD) e aos titulares, observados 0s prazos e requisitos previstos na regulamentagéo
vigente da ANPD & data do incidente;

4. Até 30 dias ap6s a identificacdo: Entregar relatdrio pés-incidente completo com andlise de causas-raiz, impacto
efetivo, medidas corretivas implementadas e plano de prevencéo de recorréncia.

Paréagrafo tinico. ACONTRATADA arcara com os custos de remediagdes, notificagdes a titulares e eventuais sangdes
administrativas aplicadas pela ANPD, na medida em que restar comprovado o nexo causal entre o incidente e a conduta
da CONTRATADA ou de seus suboperadores, mediante apuragdo de culpa ou dolo em procedimento que assegure a
CONTRATADA o contraditdrio e a ampla defesa.

Art. 12. Responsabilidade. Cada parte respondera pelos danos decorrentes de tratamento realizado em desacordo com
a LGPD, com este DPA ou com as instrugdes licitas do SEMAE, na medida de sua participacéo, culpa, dolo, omissdo ou
descumprimento contratual, observado o regime de responsabilidade previsto no art. 42 da LGPD, quando a CONTRATADA:
(i) descumprir as obrigagdes deste DPA, (i) ndo atender instrugdes licitas do SEMAE; ou (iii) der causa direta ao incidente
de seguranga.

Paragrafo unico. Em caso de reclamagdo, processo administrativo ou judicial movido por titulares de dados
relacionado ao tratamento objeto deste DPA, a CONTRATADA comunicara imediatamente 0 SEMAE, prestard integral
cooperagdo e fornecera a documentagédo necessaria a defesa, viabilizando, conforme a legislagéo processual aplicavel,
0 chamamento ao processo, a denunciacdo da lide ou a intervengdo do SEMAE, cabendo a cada parte assumir 0s
custos correspondentes a sua propria responsabilidade.
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

CAPITULO VI - AUDITORIA, TRANSFERENCIA INTERNACIONAL E DISPOSICOES
FINAIS

Art. 13. Direito de Auditoria. O SEMAE, ou auditor por ele designado sob compromisso de confidencialidade, tem o direito
de realizar auditorias baseadas em risco sobre o tratamento de dados pessoais realizado pela CONTRATADA, incluindo
inspecéo de logs, sistemas, politicas de seguranga e registros de treinamento, com acesso proporcional ao escopo
necessario a verificagdo de conformidade, sem interrupcdo da continuidade dos servigos contratados e resguardada a
confidencialidade de informagdes de terceiros clientes da CONTRATADA, admitindo-se, alternativamente, a apresentacdo
de relatérios de auditoria independente ja existentes que cubram o escopo pretendido.

§1°. As auditorias serdo notificadas com antecedéncia minima de 5 dias Uteis, salvo em caso de incidente de
seguranca, quando poderdo ser realizadas imediatamente.

§2°. A CONTRATADA devera fornecer toda a documentagdo solicitada em até 10 dias Uteis apds a solicitacéo formal.

§3°. Os custos da auditoria sdo de responsabilidade do SEMAE, salvo quando a auditoria revelar ndo conformidades
significativas, hipétese em que os custos serdo imputados a CONTRATADA.

Art. 14. Transferéncia Internacional de Dados. A transferéncia de dados pessoais dos usuarios do SEMAE para fora
do territério nacional somente € permitida nos casos previstos no art. 33 da LGPD e mediante autorizacdo prévia e escrita
do SEMAE.

Paragrafo tnico. Caso a solucdo tecnoldgica da CONTRATADA — incluindo, especificamente, o Provedor de
Inteligéncia Artificial Generativa — utilize servidores ou servigos em nuvem fora do Brasil (ex.: AWS us-east, Google
Cloud europe, provedores de modelos de linguagem sediados no exterior), a CONTRATADA devera informar o pais
de destino, os mecanismos de prote¢do adotados nos termos do art. 33 da LGPD e da regulamentagdo da ANPD
(clausulas contratuais padrdo, decisdo de adequagdo do pais de destino, selo, certificacdo ou norma técnica, ou
garantias contratuais especificas) e obter autorizagdo do SEMAE antes do inicio do processamento, sem prejuizo da
vedacdo prevista no Art. 4°, 82°, deste DPA.

Paragrafo Unico. A CONTRATADA devera manter e disponibilizar a0 SEMAE, mediante solicitagdo, inventario
atualizado das localidades fisicas e regifes de nuvem onde os dados pessoais dos usudrios do SEMAE séo
processados ou armazenados, incluindo backups, suporte técnico, subcontratados e fluxos de acesso remoto, ainda
que a operagdo néo configure transferéncia internacional em sentido estrito.

Art. 15. Vigéncia e Encerramento. Este DPA entra em vigor na data de sua assinatura e vige durante toda a vigéncia do
Contrato principal, incluindo eventuais prorrogagdes.

§1°. Encerrado o Contrato, a CONTRATADA devera: (a) devolver ao SEMAE todos os dados pessoais em formato
estruturado (CSV ou JSON), em até 30 dias corridos; (b) bloquear 0 acesso e segregar os dados em seus sistemas
ativos e nos de seus suboperadores, cessando qualquer tratamento ativo; (c) eliminar os dados dos sistemas ativos
com seguranca, emitindo Certificado de Destruicdo Segura; e (d) quanto a copias de backup e logs de seguranga
preservados por obrigacéo legal ou técnica (ex.: backups imutaveis), assegurar sua eliminagdo no ciclo normal de
expiragéo de tais cdpias, mantendo, nesse intervalo, acesso restrito e uso exclusivamente para restauragéo de
emergéncia ou cumprimento de obrigacéo legal.

8§2°. As obrigagdes de confidencialidade persistiréo por prazo indeterminado, enquanto a informag&o ndo se tornar de
dominio publico sem violag&o deste DPA, e as obrigagdes de seguranca persistirdo durante todo o periodo de retencéo
residual previsto no §1°, alinea "d".

Art. 16. Encarregados de Dados - Canais de Comunicag&o. As partes designam os seguintes Encarregados de Dados
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

(DPO) como canais de comunicacéo para questdes relacionadas a prote¢éo de dados pessoais:

PARTE ENCARREGADO (DPO) CONTATO

SEMAE (Controlador) A ser designado (indicar nome e cargo) @semaepiracicaba.sp.gov.br
CONTRATADA ) . .
(Operadora) Nome: (apreencher)  E-mail: | Tel.:

Art. 17. DisposicOes Gerais. Este DPA integra o Contrato principal como Anexo Ill e prevalece sobre qualquer outro
instrumento em caso de conflito relacionado ao tratamento de dados pessoais. Alteragfes a este DPA exigem termo aditivo
assinado por ambas as partes. O foro competente para dirimir controvérsias € o da Comarca de Piracicaba, com renincia a

qualquer outro.

APENDICES DO DPA

Apéndice A - Lista de Suboperadores Autorizados

A CONTRATADA devera preencher e manter atualizada a seguinte lista de suboperadores que tratam dados pessoais dos

usudrios do SEMAE:
PAIS DE DATA DE
SUBOPERADOR SERVICO PRESTADO OPERACAO DADOS TRATADOS AUTORIZAGAO

Plataforma SaaS do Brasil Dados cadastrais, Autorizada no
Subcontratada Portal (Camadas 1-3): financeiros do portal, Contrato principal
operadora do Portal de  motor de regras, termos de acordo e logs (Anexo IV)
Negociagdo autenticacéo, acordos e de auditoria

integragéo Banco S1
Banco S1 (credenciado ~ Emisséo PIX Brasil (regulado  idCobranga, idAcordo, Autorizada no

no SEMAE)

Cob/boleto, custédia,
conciliagdo e repasse

BCB)

idTransacaoBancoS1,
valor e data de liquidag&o

Contrato principal
(Anexo IV, se¢do

D+2 ao SEMAE 5.1)
Provedor de Processamento de A informar TranscrigGes de A autorizar
Inteligéncia Artificial linguagem natural para  (Sujeito ao Art. interacdes e eventuais previamente pelo
Generativa (a identificar ~ triagem, chatbot e base 14 caso fora do dados pessoais SEMAE, nos termos
pela CONTRATADA) de conhecimento Brasil) mencionados pelo usuario ~ do Art. 8° deste DPA

(demais suboperadores
- a preencher pela
CONTRATADA)

Apéndice B - Protocolo de Resposta a Incidentes

A CONTRATADA devera manter e apresentar ao SEMAE, em até 15 dias apds a assinatura do contrato, seu Plano de
Resposta a Incidentes de Seguranga (PRIS), contendo no minimo:

1  Fluxograma de deteccéo, contencéo, erradicacdo e recuperagéo de incidentes;

2  Papéis e responsabilidades da equipe de resposta (CSIRT ou equivalente);
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ANEXO Ill | LICITACAO — BPO DE ATENDIMENTO
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS
3 Matriz de escalonamento com contatos de emergéncia 24x7;
4 Critérios para classificacdo de severidade do incidente (Critico, Alto, Médio, Baixo);
5  Templates de comunicagdo interna e externa (titulares, SEMAE, ANPD);
6  Procedimento de teste anual do plano.

Representante Legal da CONTRATADA (Operadora)
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Piracicaba/SP, data da assinatura eletronica.

Ronald Pereira da Silva Encarregado de Dados (DPO) - SEMAE
Presidente do SEMAE Piracicaba Nome:
CNPJ 50.853.555/0001-54 privacidade @semaepiracicaba.sp.gov.br

Encarregado de Dados (DPO) - CONTRATADA
Nome:

Nome:

Cargo:

E-mail:
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

Plataforma SaasS Integrada | Automagao End-to-End

ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIAGAO DE DEBITOS

Natureza do Documento Anexo Técnico do TR do BPO - Especificacdo do Portal de Negociagdo de Débitos
Responsavel (SEMAE) Douglas Sarti Toledo (GAF) | Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara (GRU)
Subcontratacdo Expressamente autorizada - responsabilidade solidaria da CONTRATADA

Banco Financeiro Instituicdo financeira de Segmento 1 (Banco S1) previamente aprovada pelo SEMAE

OSE+90: homologacao aprovada pelo SEMAE | OSE+120: go-live em produgédo

AT TR (contados da OSE especifica do Portal, independente da OS geral do BPO)
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

1. OBJETO E ESTRUTURA DA SOLUGAO

O presente Anexo IV especifica 0s requisitos técnicos, funcionais, de seguranca, de integracdo e de desempenho do
Portal de Negociacéo de Débitos do SEMAE Piracicaba, componente integrante da solugéo de BPO de Atendimento
contratada. O portal constitui exigéncia funcional da solugéo tecnoldgica contratada, devendo ser disponibilizado e
implementado pela CONTRATADA sempre que solicitado pelo SEMAE durante a vigéncia do contrato. Todas as
condigdes de parcelamento observarédo estritamente a Lei Complementar Municipal n.° 216, de 3 de junho de 2008,
ou a legislacéo que a substituir ou modificar, sendo vedado ao motor de regras parametrizar condi¢ées em desacordo
com a legislacéo vigente.

CAMADA m DESCRIGAO RESPONSABILIDADE

Portal de autonegociagao web/mobile (PWA):

CONTRATADA (pode
consulta, simulago, formalizagéo Jundlca de
Camada 1 Usuério/Municipe . subcontratar com aprovagao
acordos, pagamento via PIX e boleto,
L SEMAE)
acompanhamento e notificagdes
Painel de gestdo das negociagdes: motor de
Agentes da regras parametrizavel, fila de excegdes, backoffice

AT CONTRATADA de governanga, gestéo de campanhas REFIS e CONTRATADA
propostas manuais
Dashboard gerencial em tempo real: KPIs de

Camada 3 SEMAE (gestores  negociacao, valor recuperado, taxa de conversao, CONTRATADA - acesso

e fiscais) repasses D+2, conciliagdo automatica e SEMAE irrestrito

indicadores do MCP

1.1 Macrocamadas Funcionais Obrigatérias

1. Macrocamada 1 - Portal do Contribuinte (front-end web/mobile PWA responsivo);

2. Macrocamada 2 - Motor de Regras e Workflow de NegociagAo;

3. Macrocamada 3 - Mddulo Financeiro integrado exclusivamente ao Banco S1 (liquidagéo e repasse D+2);

4. Macrocamada 4 - Integragdes Sistémicas (sistema comercial, divida ativa, cartérios/provedores de negativagio);

5. Macrocamada 5 - Backoffice, Governanca e Auditoria (Camadas 2 e 3).

As macrocamadas sdo indissocidveis e devem ser entregues de forma integrada. A CONTRATADA é responsavel pela
totalidade da solugdo, incluindo os componentes subcontratados, nos termos da se¢do 12.3 do Termo de Referéncia principal.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

2. PRAZO DE IMPLANTAGAO E MARCOS CONTRATUAIS

DATA

MARCO EVENTO CONDICAO

REFERENCIA

A critério do SEMAE,
independente dos demais
componentes tecnolégicos
e do BPO de Atendimento,
nos termos da se¢do 1.2
do TR

Emissdo da Ordem de Servigo Especifica (OSE) de
M-PNO OSE+0 Implantagéo Tecnoldgica do Portal - inicio da contagem dos
prazos do portal

M-PN1 OSE+30 Apresentacdo do Plano de Implantagéo do Portal com marcos ~ Aprovagdo pelo SEMAE

quinzenais, detalhamento técnico e Banco S1 confirmado em 5 dias Uteis
M-PN2 OSE+60 Demonsﬁraqao_ do ambiente de homologagdo (todas as Aprovacdo técnica pelo
integragdes ativas em sandbox) SEMAE
Piloto controlado com subconjunto de contribuintes e Aprovagéo pelo Gestor do
M-PN3 OSE+75 e . :
validacéo de repasses D+2 (minimo 10 pagamentos piloto) Contrato
M-PN4 OSE+90 MARCO CRITICO: homologac&o completa aprovada pelo Aprovacéo formal do
SEMAE - 100% das integracdes criticas funcionando Fiscal do Contrato
M-PN5 OSE+120 GO-LIVE: portal em produgdo, aberto ao contribuinte, com Aprovacéo formal do
repasse D+2 confirmado e dashboard SEMAE ativo Gestor do Contrato

5 dias corridos apds o0 go-
live, sem pendéncias
abertas na fila de
excegles criticas

S OSE+125 Aceitacdo Definitiva do Portal de Negociagéo de Débitos

O atraso no M-PN5 (go-live) sujeita a CONTRATADA a multa de 0,5% do valor total do componente portal por dia de atraso
ap6s OSE+120. O portal NAO blogueia o inicio do BPO de atendimento (0S+90, Marco M1) - os dois prazos correm em
paralelo e de forma independente, cada um contado a partir de sua prépria Ordem de Servico (OS geral para o BPO; OSE
especifica para o Portal). A emiss&o da OSE do Portal pressupde a prévia emissdo da OSE da Plataforma CRM/Omnichannel,
dado que a integracdo do Portal ao CRM (repasse de contexto completo ao atendente humano, nos termos da se¢éo 6 deste
Anexo) depende de o CRM ja estar implantado; a sequéncia de implantacdo dos componentes tecnoldgicos €: 1°)
CRM/Omnichannel; 2°) Portal de Negociag&o de Débitos.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

3. REQUISITOS DO PORTAL DO CONTRIBUINTE (CAMADA 1)

3.1 Acesso e Autenticacao

6. Login por CPF/CNPJ e senha, com suporte obrigatdrio a autenticag&o via Gov.br (protocolo OIDC);

7. Autenticagdo multifator (MFA) disponivel e obrigatdria para operacdes sensiveis (formalizagdo de acordos e
pagamentos);

8. Validacéo de identidade com mecanismos antifraude e vinculagéo ao cadastro do SEMAE;

9. Interface responsiva, mobile-first (PWA), compativel com os principais navegadores modernos (Chrome, Edge,
Safari, Firefox);

10. Conformidade com WCAG 2.1 nivel AA e e-MAG (Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico);

11. Opcéo de transferéncia para atendente humano disponivel em qualquer etapa do fluxo.

3.2 Consulta e Visualizacao de Débitos
12. visdo consolidada de todos os débitos do contribuinte; abertos, inscritos em divida ativa, em cobranga
administrativa e em cobranca judicial;

13. Detalhamento por fatura, com discriminagéo de: valor principal, juros acumulados, multa, correcdo monetéria e
data de vencimento;

14. indicacdo da situacdo de cada débito (ativo, parcelado, inscrito em divida ativa, judicializado, em
protesto/negativagdo);

15. Histérico completo de pagamentos e acordos anteriores;
16. Exportacéo de extrato em PDF e CSV.

3.3 Simulacdo e Formalizacdo de Acordo
17. Motor de simulacéo em tempo real com modalidades: pagamento a vista, parcelamento em N parcelas e acordos
especiais/campanhas (REFIS);

18. Célculo automatico com aplicagdo de descontos, juros e encargos conforme regras parametrizadas
EXCLUSIVAMENTE pelo SEMAE;

19. Exibigéo transparente da composicéo do valor: detalhamento de cada componente do total a pagar;

20. Propostas com validade temporal definida e idempoténcia garantida (mesma proposta ndo gera cobranga
duplicada);

21. Geracéo automética de termo de acordo/contrato com validade juridica, conforme padréo definido pelo SEMAE;
22. Assinatura digital com suporte a ICP-Brasil ou equivalente homologado pelo SEMAE;

23. Registro completo do aceite: data, hora, identificacdo do usuario, IP, dispositivo e hash do documento;

24. Armazenamento seguro e imutavel dos termos assinados, com disponibilizac&o para download pelo contribuinte;

25. Suporte a termo de confisséo de divida e desisténcia de agdes judiciais, quando aplicével.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

3.4 Pagamento Digital

26. Emissdo de boleto bancério (padrdo FEBRABAN) integrado ao Banco S1;
27. Emissdo de cobranca PIX dindmica (Pix Cob) via Banco S1;
28. Suporte a pagamento por cartéo, condicionado a anuéncia do SEMAE e aprovagéo do Banco Si;

29. TODO e QUALQUER pagamento deve ser processado EXCLUSIVAMENTE pelo Banco S1 - é vedado o uso de
qualquer outra institui¢do financeira, fintech ou PSP ndo homologado pelo SEMAE.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

4. MOTOR DE REGRAS E WORKFLOW DE NEGOCIAGAO (CAMADA 2)

30. Interface administrativa para parametrizagdo EXCLUSIVAMENTE pelo SEMAE, dentro dos limites estabelecidos
pela LC Municipal n.° 216/2008 ou legislagdo superveniente: nimero de parcelas, valor minimo de parcela, indice
de correcdo monetdria, perfis de devedor e regras de elegibilidade; qualquer condigcdo que exceda os limites
legais somente poderd ser implementada apds alteracdo legislativa formal, independentemente de
parametrizagdo técnica;

31. Suporte a condi¢des compostas (AND/OR), priorizacdo e blogueios automaticos por critério;

32. Versionamento de regras com histérico completo e auditabilidade de qual verséo foi aplicada em cada acordo;
33. Execugéo deterministica com laténcia sub-200ms para célculo de simulagéo sob carga nominal;

34. Sandbox para testes de novas regras antes da ativacéo em produgéo;

35. Export e import de configuracdes em formato JSON para reprodutibilidade e backup;

36. Parametrizacdo de gestdo de inadimpléncia de acordos: rompimento, retomada automética de cobranca e
reinscricdo em divida ativa conforme critérios definidos pelo SEMAE;

37. Encaminhamento automatico para analise manual conforme critérios configuraveis (valor acima de limite, débito
judicializado, divergéncia cadastral, fraude detectada).
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

5. MODULO FINANCEIRO - BANCO S1 (EXCLUSIVIDADE FINANCEIRA)

5.1 Clausula de Exclusividade e Unicidade de Tesouraria

Em atencéo ao principio da unicidade de tesouraria aplicivel as autarquias publicas, TODA a cadeia de recebimento,
custddia, conciliagao e repasse de valores decorrentes das negociagdes realizadas no portal devem ser operada
EXCLUSIVAMENTE por institui¢do financeira de Segmento 1 (Banco S1) do Banco Central do Brasil, previamente
homologada e aprovada pelo SEMAE.

E VEDADO, sob qualquer hipétese, o transito de valores por instituicdo financeira, fintech ou provedor de
servigos de pagamento (PSP) que ndo seja o Banco S1 aprovado pelo SEMAE, salvo autorizacdo previa, formal
e expressa da autarquia. O descumprimento constitui FALTA GRAVE, sujeitando a CONTRATADA a multa,
rescisdo contratual e obrigacdo de recomposicao integral dos valores ao SEMAE.

5.2 Liquidacao e Repasse

38. Repasse de valores a0 SEMAE em prazo maximo de D+2 (dois dias (teis) contados da data do pagamento pelo
contribuinte;

39. Relatério didrio de repasses com: valores brutos, valor liquido repassado e data de crédito na conta do SEMAE;

40. A CONTRATADA devera apresentar, até o Marco M-PN1 (OSE+30), se necessério, contrato ou termo de anuéncia
operacional firmado com Banco S1 credenciado no SEMAE, com declaracéo expressa de responsabilidade pela
emisséo de cobrangas, custddia de valores, conciliagao e repasse em D+2.

5.3 Conciliagdo Automatica

41. Conciliagio automética com correspondéncia EXATA por idAcordo/idCobranga/idTransagdoBancoS1; tolerancia
de divergéncia de valor: R$ 0,00 (zero) -- qualquer diferenca entre o valor cobrado e o valor conciliado,
independentemente do montante, constitui exce¢do e deve ser tratada obrigatoriamente;

42. Qualquer divergéncia gera ALERTA AUTOMATICO IMEDIATO e ingresso obrigatdrio na fila de excegéo, com SLA
de 1 (um) dia Util para conciliagdo ou recomposicdo integral dos valores ao SEMAE; a CONTRATADA tem
obrigacédo de recomposicdo integral quando a divergéncia decorrer de erro operacional da CONTRATADA ou de
suas subcontratadas, incluindo o Banco S1; divergéncias decorrentes de chargeback do contribuinte seguem o
fluxo especifico de recuperacéo de crédito definido nas regras do motor (segéo 4);

43. Tratamento automatizado de pagamentos parciais, estornos, chargebacks e pagamentos néo identificados, com
as seguintes regras minimas obrigatdrias: (i) pagamento parcial -- geragéo automatica de proposta residual para
o saldo remanescente com validade de 5 (cinco) dias Uteis e notificagdo ao contribuinte; (i) chargeback --
suspensdo automatica do acordo e notificagdo ao SEMAE em até 4 (quatro) horas; o acordo somente € reativado
mediante novo pagamento conforme regras do motor; (iii) pagamento néo identificado -- prazo de 2 (dois) dias
(teis para identificacdo manual; se nao identificado, retencdo em conta transitéria com comunicagéo didria ao
SEMAE até resolucao; (iv) estorno bancario -- notificagdo ao SEMAE em até 4 (quatro) horas e registro automatico
no histdrico do acordo com rastreabilidade completa;

44, Fila de excegdo no backoffice para itens ndo conciliados automaticamente, com classificacdo automética por

5 Semae Pdgina 7 de 16 Geréncia Administrativa e Financeira ' i

Rua Quinze de Novembro, 2200, Bairro Alto - Piracicaba/SP - (19) 3403-9611 L :

ara conferéncia, acesse o site https://sempapel.piracicaba.sp.gov.br/atendimento/conferenciaDocumentos e informe o processo SEMAE 2026/008589 e o cédigo IWF1ZI0X.

ag. 7 de 16 - Documento assinado digitalmente por DOUGLAS SARTI TOLEDO, BIANCA GIULIANI DE OLIVEIRA ALCANTARA.




ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

causa -- categorias obrigatérias minimas: (a) divergéncia de valor; (b) identificador ausente ou invalido
(idAcordo/idCobranca/idTransagdoBancoS1); (c) chargeback do contribuinte; (d) pagamento néo identificado; (e)
falha operacional do Banco S1; (f) estorno bancadrio -- com SLA de tratamento diferenciado por categoria, definido
no Acordo de Metas;

45. Meta minima de 95% de conciliagBes automaticas corretas mensais, calculada sobre: liquidagdes conciliadas sem
intervencéo humana / total de liquidages do més x 100; pagamentos parciais, chargebacks e estornos integram
o denominador apenas apds resolucdo do fluxo especifico aplicavel;

Dashboard de excegdes disponivel ao SEMAE em tempo real (Camada 3 -- DASH-SEMAE), com: volume de
excecles abertas, classificagdo por causa, tempo médio de resolucdo e excecdes com SLA vencido;
relatério periédico de excegdes entregue ao Gestor do Contrato junto ao relatério mensal do MCP, com
analise de padrdes e plano de agdo corretiva quando o volume de excegdes superar 5% do total de
liquidacdes do més.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

6. INTEGRAGOES SISTEMICAS

SISTEMA TIPO OPERAGOES OBRIGATORIAS RESPONSABILIDADE

Sistema Comercial
SEMAE
(SGIISCIISOLAR)

Sistema de Divida
Ativa SEMAE

Banco S1

Cartdrios e
Provedores de
Negativacao

Plataforma BPO de
Atendimento
(CRM/Omnichannel)

& semae

API REST
(preferencial)
ou
batch/SFTP

API REST
ou
batch/SFTP

APl e
webhooks

APIREST
(preferencial)
ou arquivo
SFTP

APIREST
ou
integracdo
nativa

Ingestdo de débitos, consulta/atualizagéo de situagao, baixa
automatica, sincronizagdo cadastral, atualizagédo de inscrigdo em
divida ativa; webhooks para eventos criticos

Consulta de inscrigdo, atualizagdo de situagéo, baixa apds quitagéo

Emiss&o de cobrangas (boleto, PIX, cartdo), notificacéo de
pagamento, extrato didrio para conciliagdo, arquivos de repasse;
ambiente sandbox integrado

Envio de remessas, recepgao de retornos
(REGISTRADO/REJEITADO/CANCELADO/BAIXADO/EXPURGADO),
reversdo/baixa automatica em D+1 apds quitagdo; SLA de envio e
retorno definido em contrato

Repasse de contexto completo ao atendente humano (débitos
consultados, simulagdes realizadas); integracéo omnichannel com call
center, chat e chatbot
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CONTRATADA - sem
6nus adicional ao
SEMAE, inclusive em
caso de migragdo ou
substituicao dos
sistemas

CONTRATADA

CONTRATADA -
idTransagdoBancoS1
obrigatdrio em todos
0s eventos

CONTRATADA -
ambiente de
homologagdo
integrado exigido

CONTRATADA
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BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

7. BACKOFFICE, DASHBOARD GERENCIAL SEMAE E AUDITORIA (CAMADA 3)

7.1 Dashboard SEMAE - KPIs em Tempo Real

46. Volume de negociacdes realizadas no portal (didrio, semanal, mensal);

47. Valor total recuperado por periodo e por fase de cobranca;

48. Taxa de conversao de propostas geradas em acordos formalizados;

49. Taxa de conciliagdo automatica e chargebacks pendentes;

50. Repasses D+2 realizados: valor bruto e valor liquido creditado ao SEMAE;

51. Indicadores do MCP (SLA-PN, REP-D2, CONC, CART-D1, DASH-SEMAE) em tempo real;
52. Fila de excecdes ativas com classificacdo por motivo, valor e prazo de tratamento;

53. Remessas enviadas a cartdrios, retornos pendentes e baixas automaticas em D+1.

7.2 Perfis de Acesso (RBAC)
Admin SEMAE Acesso total, incluindo gestdo de usudrios internos do SEMAE e configuragdes criticas
Gestor de Campanhas Criagéo e gerenciamento de campanhas REFIS e regras de negociagdo

OERLETC B ST Tratamento de filas de excegéo e propostas manuais com workflow de aprovagéo

(CONTRATADA)
Auditor SEMAE Acesso somente leitura a logs, trilhas e relatérios; exportagdo de dados
Fiscalizador do Contrato Acesso a KPIs, SLAs, indicadores do MCP e relatdrios de desempenho do portal

7.3 Trilhas de Auditoria
54. Logs imutaveis de todas as ages: acessos, consultas, simulagdes, geracdo de propostas, aceites, pagamentos,
conciliagbes, baixas, remessas a cartérios e alteragoes de regras;
55. Registro minimo por evento: usudrio, ag&o, payload critico (hash), data/hora, IP de origem e dispositivo;

56. Retengdo minima de 7 (sete) anos para fins fiscais e de auditoria; documentos juridicos (termos de acordo)
mantidos pelo prazo prescricional aplicavel;

57. Acesso a logs disponivel para SEMAE, TCESP e auditores designados mediante processo formal;

58. Exportagdo de relatorios em CSV e PDF com filtros por periodo, tipo de evento, contribuinte e acordo.
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BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

8. SEGURANGCA DA INFORMAGAO E CONFORMIDADE LGPD

8.1 Requisitos de Seguranca

REQUISITO ESPECIFICAGAO

Criptografia em transito TLS 1.2 ou superior para todas as comunicagdes em transito
Criptografia em repouso AES-256 para dados sensiveis, com chaves gerenciadas em KMS e rotagdo periédica
Autenticagio OAuth2/0IDC com suporte ao Gov.br como provedor de identidade; MFA obrigatério para

perfis sensiveis
Protecao perimetral WAF, protecdo contra DDoS, IPS/IDS e monitoramento continuo (MDR/SIEM)

Pen-test externo anual (caixa preta/cinza); SAST/DAST integrados ao pipeline Cl/CD;

Vulnerabilidades criticas corrigidas em 24h, altas em 72h

Arguitetura SaaS com ambientes segregados: homologacéo, produgdo e DR; backup

Disponibilidade . o . .
p incremental diario e full semanal; testes de restore trimestrais documentados

Certificacoes ISO 27001 ou evidéncia compativel exigida; SOC 2 desejavel

8.2 Conformidade LGPD

59. Mapeamento de bases legais para todos os tratamentos de dados pessoais dos contribuintes;
60. Gestdo de consentimento para comunicacdes nao obrigatdrias (e-mail, SMS, push);
61. Implementacéo dos direitos do titular: acesso, retificagdo, portabilidade e eliminagéo, disponiveis via portal e API:

62. Notificagdo obrigatéria a ANPD e a0 SEMAE em caso de incidente de seguranca com dados pessoais (art. 48 da
LGPD), em até 72 horas.
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9. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

REQUISITO META CONTRATUAL

Disponibilidade mensal (SLA-PN)

Tempo de resposta - consultas e
simulagoes

Geracdo de documentos (termos,
boletos)

Laténcia do motor de regras
Escalabilidade
Acessibilidade

Suporte

Documentacao técnica

€& semae

Minimo 99,5% mensais, excluidas janelas de manutengdo previamente
acordadas

Inferior a 3 segundos sob carga nominal

Inferior a 5 segundos

Sub-200ms para célculo de simulagdo

Escalabilidade automética para picos de acesso (campanhas REFIS); testes de
carga obrigatdrios pré-campanha

Conformidade com WCAG 2.1 nivel AA e e-MAG

24x7 para incidentes criticos; suporte operacional em horario comercial para
demais ocorréncias

OpenAPI (Swagger), diciondrio de dados, runbooks e plano de contingéncia -
em portugués
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OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

10. KPIS CONTRATUAIS - MODULO DE CONTROLE DO PORTAL (MCP)

Os indicadores abaixo compdem o Mddulo de Controle do Portal (MCP), instrumento autbnomo de medicdo de
desempenho do portal, apurado mensalmente pelo Gestor do Contrato e registrado no Instrumento de Medi¢do de
Resultado (Anexo Il). As glosas do MCP incidem exclusivamente sobre o Valor do Componente Tecnoldgico do Portal
(VC-Portal), definido na secdo 7.1 do Anexo Il (IMR), ndo afetando a Nota Global Mensal (NGM) do BPO de
atendimento.

INDICADOR SIGLA META GLOSA POR DESCUMPRIMENTO

Minimo 99,5%

2% do valor mensal do componente portal por

Disponibilidade do portal SLA-PN . .
mensais pp abaixo da meta
0, 0, I
Repasse a0 SEMAE (Banco S1) REP-D2 100% dos repasses 0,5 _/o,ao dia sobre~valores em atraso, sem
em D+2 prejuizo das sancdes ao Banco S1
" 0 I « .
Conciliagéio automtica CONC Mlnlmo 95 Atsem l§lotl|f|cagao forma_l e plano de acéo em 5 dias
intervencéo Uteis quando abaixo da meta
: ar o CART- o 0 R$ 500,00 por baixa em atraso, além de
Baixa automatica em cartorios D1 Minimo 99% em D+1 obrigacéo de retificacdo imediata
OSE+120 (contado da 0
Prazo de go-live do portal PN OSE especifica do 0_,5 % do valor tot,al do componente portal por
GOLIVE Portal) dia de atraso apds o prazo contratual
Disponibilidade do dashboard DASH- Minimo 99% do temno Notificag&o formal por indisponibilidade
SEMAE SEMAE P superior a 4 horas consecutivas
Indicador de monitoramento sem glosa direta
Neaociacées diaitais Meta definida no em qualquer periodo, em razdo de as
goclag 9 NDA Acordo de Metas apés  condigOes de negociagao serem regidas pela

auténomas

€ semae

3 meses de baseline
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

11. CRITERIOS DE ACEITE PARA HOMOLOGAGAO (OSE+90) E GO-LIVE (OSE+120)

11.1 Critérios para Aprovac¢do da Homologacao (OSE+90)
63. 100% das integragdes criticas funcionando em ambiente de homologacéo: sistema comercial, divida ativa, Banco
S1 e cartorios;
64. Minimo de 10 (dez) pagamentos piloto com repasses D+2 confirmados e conciliagdes corretas;
65. 95% ou mais de conciliagdes automaticas corretas em amostra de testes;
66. 100% dos acordos testados com termo juridico gerado, assinado digitalmente e armazenado;
67. Logs de auditoria completos e pesquiséveis por idAcordo e idContribuinte;
68. Testes de carga aprovados com disponibilidade maior ou igual a 99,5% durante o periodo de teste simulado;
69. Pen-test concluido sem vulnerabilidades criticas abertas;
70. Fluxo de remessa e cancelamento junto a cartrios validado em ambiente de homologagao;
71. Dashboard SEMAE (Camada 3) com todos os KPIs do MCP disponiveis em tempo real.

11.2 Critérios para Go-Live (OSE+120)

72. Todos os critérios de homologacéo confirmados em ambiente de producéo;
73. Banco S1 operacional em producdo com emisséo de cobrangas e repasses D+2 confirmados;
74, Portal acessivel publicamente via URL aprovada pelo SEMAE;

75. Treinamento da equipe de backoffice da CONTRATADA concluido (Camada 2) e pessoal do SEMAE capacitado
para o dashboard (Camada 3);

76. Plano de contingéncia e rollback aprovado pelo SEMAE;

77. Aprovagdo formal do Gestor.
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO
DE RECEITAS

12. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES (RACI)

R = Responsavel pela execucéo | A = Aprovador/Accountable | C = Consultado | | = Informado

ATIVIDADE m CONTRATADA BANCO S1

Defini¢do de regras de negociacdo e campanhas REFIS

Desenvolvimento e manutencéo da plataforma do portal | RIA |
Operagcdo financeira, custddia e repasse D+2 | c RIA
Integragdo com sistema comercial e divida ativa SEMAE C RIA |
Integracdo com cartdrios e provedores de negativacao c RIA |
Homologacao e anuéncia prévia ao go-live RIA c c
Suporte técnico 24x7 e gestao de incidentes do portal | RIA c
Auditoria, fiscalizacao e controle de resultados (MCP) RIA c |
Treinamento da equipe de backoffice (Camada 2) | RIA |
Treinamento do SEMAE para uso do dashboard (Camada 3) R A |
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ANEXO IV - PORTAL DE NEGOCIACAO DE DEBITOS | PLATAFORMA SAAS |

BANCO S1 | LIQUIDACAO D+2
PROJETO DE MODERNIZAGAO DO ATENDIMENTO AO USUARIO DO SEMAE PIRACICABA

OBJETO: SERVIGOS ESPECIALIZADOS DE ATENDIMENTO, GERENCIAMENTO DE DEMANDAS E GESTAO

DE RECEITAS

13. PENALIDADES ESPECIFICAS DO PORTAL

HIPOTESE PENALIDADE

Indisponibilidade abaixo de 99,5% mensal (SLA-PN)

Atraso no repasse D+2 (Banco S1)

Transito de valores por instituicdo ndo homologada
(violagdo da exclusividade Banco S1)

Atraso no go-live além de OSE+120

Negativacéo ou protesto indevido de contribuinte

Incidente de seguranca com dados pessoais por culpa
da CONTRATADA

Descumprimento da baixa automatica em cartdrios
(CART-D1)

2% do valor mensal do componente portal por pp abaixo da
meta

0,5% ao dia sobre os valores ndo repassados no prazo

Multa proporcional ao valor transacionado + resciséo do
contrato + recomposi¢do integral dos valores ao SEMAE

0,5% do valor total do componente portal por dia de atraso

Obrigacéo de retificagdo imediata + indenizagdo por danos
+multa a0 SEMAE

10% a 20% do valor total do contrato, sem prejuizo de
outras sangdes e da notificagdo a ANPD

R$ 500,00 por baixa em atraso + obrigacéo de retificacéo
imediata

Piracicaba/SP, data da assinatura eletrénica.

Atenciosamente,

Bianca Giuliani de Oliveira Alcantara
Gerente de Relacionamento com o Usuério
boliveira@semaepiracicaba.sp.gov.br
(19) 3403-9627

Douglas Sarti Toledo
Gerente Administrativo e Financeiro
dstoledo@semaepiracicaba.sp.gov.br

(19) 3403-9613
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