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TERMOS DE REFERENCIA

Consultoria em planejamento e humanizac¢ao do atendimento nos meios presenciais e eletronico
do Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara.
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10.4 Conferéncia dos servigos contratados
10.5 Forma de apresentacdo dos entregaveis
10.6 Discussao da minuta do relatorio final
11. Obrigacdes da consultoria ser contratada na execugdo dos servigos
12. Obrigagdes da contratante na execugdo dos servigos
13. Subcontratacao
14. Qualificacao da equipe
15. Confidencialidade dos trabalhos
16. Gestor do contrato
17. Endereco do TJICE

ANEXOS:

I —Modelo de Ordem de Servigo
IT — Modelo de formulério de avaliagdo de reagdo da capacitagao

1. Siglas
TJCE — Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara
BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento
PROMOIJUD - Programa de Modernizacao do Poder Judiciario do Estado do Ceara
OS — Ordem de Servigo

TDR — Termos de Referéncia

2. Contextualizacio e justificativa

Vive-se em pleno século XXI com a dicotomia entre a convic¢do na esperan¢a de um mundo mais
humano e a cega valorizacdo dos bens materiais e os valores que embasam as 16gicas produtivas.
Contribuem para agravar essa dicotomia as constantes mudangas socioecondmicas, politicas e
culturais.

No ambiente corporativo publico ndo ¢ diferente, ha diversas discussdes acerca das possibilidades de
acesso dos sujeitos as tecnologias, seu custo para o sistema e a impossibilidade de que o progresso
tecnoldgico elimine as demandas decorrentes da necessidade de contato direto entre usuarios e os
servidores publicos. Essas ultimas, necessariamente perpassando pelo estabelecimento de relagdes de
confianga, respeito e reciprocidade sdo reflexdes que devem permear as praticas de atendimento.

O Promojud tem dois eixos principais: transformacdo digital no aprimoramento dos servigos ao
cidadao e fortalecimento da governanca e da gestdo. Envolve o investimento e o desenvolvimento
técnico necessarios a transformacéo digital ampla e profunda, que no &mbito do Judiciario denomina-
se “Justica 4.0”.
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Digitalizacdo, processo eletronico, robds, inteligéncia artificial e outras inovagdes tecnoldgicas para
entregar solucdes digitais aos usuarios fazem parte do Programa. Além de todas estas importantes
contribuicdes dos avancos tecnoldgicos baseados nestes principios, precisamos cada vez mais
aprofundarmos a dimensdo humana, vivencial, psicolégica e cultural do individuo no contexto da
Justica.

3. Objeto

Contratagdo de empresa especializada para consultoria e servigos em planejamento ¢ humanizagao
do atendimento nos meios presenciais e eletronicos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara.

4. Objetivos

Planejamento e remodelagdo do atendimento presencial e eletronico, segundo os principios e
parametros do atendimento humanizado, inclusivo, acessivel, acolhedor e resolutivo.

Planejamento e implanta¢ao de modelo e estrutura de atendimento priorizando os publicos feminino,
mulheres vitimas de violéncia, pessoas trans, idosos, pessoas com deficiéncia e vulneraveis digitais.

Definicdo, implantacdo e aprimoramento de politica voltada a humanizacdo e eficiéncia do
atendimento do Judiciario, ressaltando as particularidades existentes.

Estruturagdo e indicagao do perfil de equipe técnica para realizagao de atendimento inclusivo.

Avaliacdo das atuais ferramentas (plataformas, aplicativos, softwares, sistemas de informacao,
equipamentos) e estruturas de atendimento (instalagdes fisicas, mobiliario, leiaute) com proposi¢ao
de nova estrutura e/ou melhorias nestes itens e adequacao ao atendimento humanizado.

Avaliagdo da demanda por atendimento presencial e eletronico, com o redimensionamento da
estrutura dos diversos canais ja existentes, definicdo e modelagem de novos canais de atendimento
tanto presenciais como eletronicos;

Planejamento e aprimoramento dos fluxos e processos de trabalho de atendimento com foco na
humanizagdo, visando celeridade e qualidade da prestacdo dos servigos, padronizagdo no acolhimento
e otimizacao das equipes de trabalho.

Definicao de protocolo de atendimento para os diversos casos (ex: vitimas, testemunhas, advogados,
idosos, pessoas trans, excluidos digitais)

Defini¢do de uma ferramenta de gestdo e acompanhamento dos canais de atendimento, plataforma
omnichannel que permita a integragdo de toda a rede de atendimento do TJCE, assessoramento na
defini¢ao desta plataforma, bem como validar a sua implantagao;

Defini¢ao dos perfis ideais humanizados para os colaboradores do atendimento;

Definicdo e execucdo de programa de capacitagdo dos servidores e colaboradores (diretos,
terceirizados) envolvidos no processo de atendimento, identificagdo e formacdo de multiplicadores,
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com base num conjunto de valores, técnicas, comportamentos e agdes relacionadas ao atendimento
dos cidaddos, minorias, pessoas com deficiéncia, vulneraveis digitais, pautadas no atendimento
humanizado;

Defini¢do e implantacdo de metodologia de monitoramento e avaliacdo do atendimento, bem como a
sugestao de sua estrutura, elaborando a minuta de institucionaliza¢do de sistematica de realizacao de
pesquisa de satisfacao do publico externo e interno quanto ao atendimento prestado;

Planejamento e implantacdo de programa de melhoria da qualidade e produtividade no atendimento
em todos os pontos de contato entre o cidaddo e o Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara;

Defini¢ao e implantagdo de processo indutor em inovag¢ao no atendimento, incluindo solu¢des de TIC
inovadoras e integradas para a transformacao digital;

Defini¢ao e implantagdo de plano de gestdo da mudanga;

Definicao, implantacdo e aprimoramento de plano de comunicagao institucional com orientagdes de
atendimento mais proéximo e acolhedor para o piiblico mais vulneravel, intensificando a comunicagdo
ativa e engajada do Judiciario com a sociedade;

Avaliacdo e aprimoramento dos fluxos e processos de trabalho de atendimento nas ouvidorias do

poder judicidrio com foco na humanizagdo e otimizacao dos canais, visando celeridade e qualidade
da prestagao dos servigos, padronizacao no acolhimento e otimizagao das equipes de trabalho.

S. Produtos e subprodutos

5.1. Detalhamento dos produtos e subprodutos

Item  |PRODUTO

SUBPRODUTO

1.1 — Contexto
1.2 — Mapeamento da Estrutura Organizacional
1.3 — Mapeamento de Processos

1.4 — Levantamento dos Recursos Humanos
(proprios e terceirizados)

1 Diagnostico Situacional do 1.5 — Levantamento da Infraestrutura tecnologica
Atendimento (ferramentas, hw, sw, servicos)
1.5.1 — Prospeccao e indicagdo de ferramenta
omnichannel

1.6 — Levantamento das Instalacdes Fisicas e
Outros Recursos
1.7- Relatorio de Diagndstico

2 Defini¢do da Visao, Proposito, Valores e Missao
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Modelo de Atendimento Humanizado
Padrio

3.1 — Definigdo da Politica de Atendimento
Humanizado do Judiciario

3.2 — Defini¢do do novo Modelo de Atendimento
Humanizado do TJCE

3.2.1 — Adequagdo dos modelos existentes de
atendimento (CAJ’s) ao modelo proposto;

3.2.2 — Defini¢do de modelo padrao para
humanizag¢do dos espagos considerando os
tamanhos das comarcas;

3.3 — Implantag¢dao do Modelo

Modelo de Atendimento humanizado
especifico

4.1 - Defini¢ao do Modelo de Atendimento
Inclusivo, de acolhimento as vitimas de Violéncia
Doméstica, de Idosos, de pessoas Trans,
excluidos digitais.

4.1.1 - Adequacao dos modelos existentes de
atendimento especifico (CAJ Mulher , Sala de
acolhimento as vitimas, sala de atendimento aos
vulneraveis digitais...) ao modelo proposto
4.1.2 Defini¢ao de modelo padrdo para
humanizagdo dos espagos considerando os
tamanhos das comarcas
4.2 - Implantagao dos Modelos

Humanizado e Especifico

Estruturagdo e indicagao dos perfis da Equipe Técnica para Realizagdo de Atendimento

Capacitagao em Atendimento
Humanizado e Especifico

6.1 - Plano de Capacitagao

6.2 - Elaboragao dos Instrumentos de
Capacitacao

6.3 - Aplicacdo dos Instrumentos de Capacitagdo
6.4- Identificacdo e formagao dos multiplicadores
de atendimento.

implementagao no ambito do TICE

Definicao da pesquisa modelo de avaliagdo de satisfacdo e da estrutura necessaria a sua

Monitoramento e avaliagdo do
atendimento

8.1 — Elaboragdo da metodologia de avalia¢ao do
atendimento

8.2 - Definicao de estrutura e perfis para o
Nucleo de Monitoramento do Atendimento

8.3 - Implementacao e institucionalizagdo de
metodologia de monitoramento e avaliagdo do
atendimento

8.3 Verificacgao da eficacia do modelo de
atendimento 6 meses apos sua implementagao.

Manualizacao de organizagdo, fungdes e procedimentos / atividades
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10 Confeccao de Editais de pregdo, ou processos congéneres, € termos de referéncia para os
produtos indicados (Plataforma Omni channel) sob anuéncia do TJICE
11 Acompanhamento e validagdo da implantac¢ao da plataforma omnichannel a ser
contratada
12 Inovagdo e mudanga 12.1 — Elaboragao do plano de inovagao e
mudancas
12.2 - Implementacdo e institucionalizag¢do da
gestdo de inovacdo e mudanga
13 Aprimoramento do plano de 13.1 — Diagnéstico do processo de
comunicacao institucional do comunicacao institucional do atendimento
atendimento 13.2 — Elaboragao do novo plano de
comunicacao institucional do atendimento
13. 3 - Implantacdo e acompanhamento do
novo plano de comunicagao institucional do
atendimento aprovado pelo TJCE
14 Melhoria das Ouvidorias do PJCE 14.1 — Proposi¢ao de um Modelo tnico de

Atendimento Humanizado para as Ouvidorias
14.1.1- Adequagao dos modelos ja existentes
14.1.2- Proposi¢ao de modelo padrao de
ambiente para o atendimento

14.2 - Otimizagdo e sugestdo de novos canais.

5.2. Ordem de servigo

A CONTRATADA sera responsavel pela prestacao dos servigos caracterizados nas Ordens de
Servigos, devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos quantitativos adequados para garantir a
plena qualidade dos produtos entregues, ficando sob sua defini¢do qualquer composicao de recursos,
otimizacdo de rotinas ou procedimentos proporcional ao nivel de complexidade da atividade
relacionados a especializagdo dos profissionais que as executarao.

6. Escopo do servico

Servigo: 1. Diagndstico situacional do atendimento

Descrigao: Realizar o levantamento do atual contexto de atendimento do TJCE, incluindo

as ouvidorias, mapeando a estrutura organizacional deste atendimento, seus
processos, os recursos humanos envolvidos, instalagdes fisicas, leiaute e
mobiliario das 4reas onde ocorre atendimento, prospectar e definir a melhor
ferramenta em omnichannel, analisar a infraestrutura de TI e elaborar relatorio
de diagndstico.

Servigo: 2. Definigdo da visao, propdsito, valores € missao

Descricao: Definir a visao, propoésito, valores e missdo do atendimento humanizado do
TICE

Servigo: 3. Modelo de atendimento humanizado
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Descrigao:

Elaboracdo de uma politica de atendimento humanizado. Definir o novo modelo
de atendimento humanizado do TICE com suas adequacdes ao tamanho da
comarca, métricas, scripts, indicadores, modelos de ambientes ...

Servigo:

4 Modelo de atendimento humanizado especifico do TICE

Descrigao:

Defini¢ao do modelo de atendimento inclusivo, de acolhimento a mulher,
sobremaneira as vitimas de violéncia doméstica , atendimento aos idosos e,
pessoas com deficiéncias , atendimento aos vulneraveis digitais, atendimento a
criangas e adolescentes em situacdo de riscos, as pessoas que nao falam nosso
idioma patrio para o TJCE

Servigo:

5. Estruturagdo e indicagdo dos perfis de equipe técnica para realizagao de
atendimento Inclusivo

Descrigao:

Estruturar e indicar os perfis da equipe técnica que ird compor o atendimento
humanizado inclusivo do TICE, bem como promover a avaliagcao da equipe
existente dentro dos perfis definidos para servir como subsidio para as
capacitacoes.

Servigo:

6. Capacitacdo em atendimento humanizado e especifico

Descrigao:

Elaborar o plano de capacitagdo para o atendimento humanizado normal e
especifico, seus instrumentos de capacitagio e aplica-los, bem como identificar
e habilitar os multiplicadores para futuras capacitagoes.

Servigo:

7. Defini¢do da pesquisa modelo de avaliacdo de satisfagdo e da estrutura
necessaria a sua implementagdo no ambito do TICE

Descrigao:

Propor e adaptar aos modelos existentes um modelo padrao de pesquisa de
satisfacdo, bem como propor estrutura necessaria a sua implementacao e
analise.

Servigo:

8. Monitoramento e avaliagdo do atendimento

Descrigao:

Elaboragao, implementacao e institucionalizagdo de metodologia de avaliacao
do atendimento e avalia¢ao de sua efetividade transcorridos 6 meses de sua
implementacdo

Servigo:

9. Manualizacao de organizagao, fungdes e procedimentos / atividades

Descrigao:

Elabora¢ao, diagramacao e geracao eletronica dos manuais de organizagao,
funcdes e procedimentos / atividades do novo modelo de atendimento
humanizado do TICE

Servigo:

10. Confec¢ao de editais de pregdo, ou processo congénere, € termos de
referéncia para os produtos indicados sob a aprovagao do TICE

Descrigao:

Elaboragao dos editais (especificacdes técnicas) do objeto e anexos dos editais
de pregdo, ou procedimento correlato, e termos de referéncia dos produtos e
servigos identificados e a serem adquiridos e/ou contatados pelo cliente.

Servigo:

11. Acompanhamento e validagdo da implantacao da plataforma omnichannel a
ser contratada

Descri¢ao:

Definido o produto ou plataforma, acompanhar e validar a implantagao e inicio
do funcionamento.

Servigo:

12. Inovagao e mudanca
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Descricao: Elaboragao, implementacao e institucionaliza¢dao do plano de inovagdo e
mudanga
Servigo: 13. Aprimoramento do plano de comunicag¢ao institucional do atendimento
Descrigao: Elaborar o diagnostico, propor e implantar um novo plano de comunicagdo

institucional do atendimento.

Servigo: 14. Melhoria das ouvidorias do PICE

Descrigao: Proposi¢ao de um modelo de atendimento padrdo e humanizado para as
ouvidorias, mapear os fluxos de processos e trabalhos, propor melhorias nos
fluxos, no ambiente e nos canais de atendimento

7. Capacitacio e transferéncia de tecnologia
7.1 Capacitagio

As turmas de capacitagdo no Modelo de Atendimento Humanizado deverdo ser realizadas durante a
vigéncia contratual, conforme estabelecido no cronograma de execucdo aprovado pelo TJCE na
versao definitiva do plano de capacitacao (descrito no subitem 5.1 deste Termo de Referéncia). Este
cronograma podera sofrer alteracdes, desde que essas sejam realizadas em comum acordo entre a
CONTRATADA ¢ o TJCE.

As turmas deverao ser realizadas no horario compreendido entre 08:00 e 17:00 horas, de segunda a
sexta-feira, em turno integral ou parcial.

Conforme pratica de mercado, as horas de intervalo para almogo dos treinandos ndo deverdo ser
computadas para fins de célculo da carga horaria.

O TIJCE podera, de acordo com suas necessidades, realizar a transmissao das capacitagdes técnicas
através de sistema de videoconferéncia ou telepresenca, sem 6nus adicionais paraa CONTRATADA.

7.2 Material Didatico

A CONTRATADA devera fornecer o material didatico de acompanhamento detalhado, contendo
todos os assuntos abordados na capacitacdo. Entende-se como material didatico, apostilas, slides de
apresentagdes, manuais, livros textos, dentre outros de semelhante natureza, destinados a facilitar ou
complementar o aprendizado.

As apostilas ou manuais, deverdo ser oferecidas em formato eletrdnico e impresso (neste caso,
quando o treinamento for presencial), em quantidade idéntica ao numero de treinandos de cada turma.

O material didatico devera ser entregue em até 5 (cinco) dias uteis antes do inicio da capacitag¢do para
a validagdo técnica e pedagogica do TICE, podendo ser solicitado a CONTRATADA, eventuais
correcdes e adequagdes. A versdao final do material didatico devera ser entregue a Educacdo
Corporativa do TICE em até 5 (cinco) dias antes da capacitacao.
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7.3. Capacitacéo — avaliagdo do capacitado

Ao término de cada turma, sera realizada uma Avaliagdo de Reacdo tendo em vista a medi¢do e
avaliacdo da qualidade da capacitagdo. O TJCE aplicard a Avaliagdo de Reacdo em todos os
treinandos, conforme modelo estabelecido no ANEXO II deste Termo de Referéncia, com o objetivo
de avaliar a satisfagdo com a capacitagdo.

Caso a CONTRATADA, para fins proprios, tenha a necessidade de mensurar outros fatores nao
previstos na avaliacdo padrao do TJCE, ela podera utilizar o seu proprio formulério, porém o mesmo

ndo serd utilizado para aprovagdo da capacitagdo por parte do TICE.

Cinco fatores serao objeto de avalia¢ao pelo formulario, a dizer:

Instrutoria Avalia a satisfacdo dos participantes com relagao a atuagdo do instrutor
durante a capacitacdo, tanto em relacdo ao seu conhecimento técnico do
tema, quanto a sua habilidade didatico-pedagodgica e de interacdo com a
turma

Material Didatico Avalia a percepgao dos participantes sobre a adequacao e clareza do
material didatico utilizado na capacitagao.

Conteudo Avalia a percepgao dos treinandos quanto ao equilibrio entre teoria e

Programatico pratica, nivel de profundidade, exemplos de exercicios, aderéncia e
aplicabilidade abordado.

Ambiente de Avalia a percepg¢ao dos treinandos quanto ao ambiente fisico ou virtual

capacitagdo em que se deu a capacitacao.

Autoavaliacao Avalia a percepcao dos participantes quanto a aquisi¢do de novos
conhecimentos e habilidades por meio da capacitagdo oferecida, bem
como, a seguranca para a sua aplicacao e relevancia do contetido

Cada fator ¢ composto por um conjunto de itens que deverao ser avaliados por meio da utilizagao de
quatro conceitos, quais sejam: Fraco, Regular, Bom e Excelente.

Para fins de avaliac¢do dos fatores, na fase de tabulagao dos resultados, a cada conceito atribuido a um
item, correspondera um peso. Apos o calculo da média ponderada alcancada por cada grupo de itens,
sera obtida a média geral dos fatores correspondentes.

Na avaliagdo geral de cada fator, para fins de atribuicao do conceito final da agao, serdo utilizados os
seguintes intervalos numéricos:

CONCEITO PESO INTERVALO

Fraco 1 de0al,59

10
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Regular 2 de 1,60 a 2,59
Bom 3 de 2,60 a 3,59
Excelente 4 de 3,60 a 4,00

Para fins de avaliacdo geral da turma, sera considerada a média obtida nos fatores que compdem a
avaliacdo de reacao.

Com base nas informacdes registradas pelos participantes no Formulario de Avaliagdo, o TICE
devera emitir, em até 5 (cinco) dias uteis o Relatorio Consolidado da Avaliagdo com a média
calculada da turma para cada fator da avaliacdo e respectivos itens.

A capacitagdo técnica provida pela CONTRATADA sera submetida a aprovagao por parte do TICE,
conforme descrito no subitem 8.3 deste Termo de Referéncia.

7.4. Garantia da Capacitacao

O resultado da capacitacio sera considerado INSATISFATORIO quando pelo menos uma das
situagdes abaixo ocorrer:

(@) Média final da turma inferior ao conceito regular, excluindo-se o fator Autoavaliagdo;

(b) Média do fator Instrutoria inferior ao conceito regular
(c) Média de, pelo menos, dois fatores inferior ao conceito regular, excluindo-se o fator
Autoavaliacdo.

A CONTRATADA sera obrigada a realizar, sem 6nus para o TICE, nova capacitagdo para todas as
turmas em que ficar configurado como resultado INSATISFATORIO. A critério do TICE, o contetido
podera ser ajustado e/ou o instrutor substituido para sanar os problemas identificados. A nova
capacitacdo devera acontecer segundo um novo calendario a ser definido pelo TICE.

No caso de uma turma obter o resultado da avaliagio INSATISFATORIO, o cronograma aprovado

sera automaticamente suspenso até que os problemas identificados sejam considerados sanados pelo
TICE.

No caso de haver impacto nas turmas ja planejadas, um novo cronograma deverd ser validado pela
mesma.

7.5. Entrega dos Materiais Utilizados na Capacitacao

Ap6s a conclusdo da capacitagcdo, mediante solicitagdo formal do TICE, a CONTRATADA devera
fornecer copia da apresentacdo utilizada em midia eletronica (CD, DVD ou PENDRIVE), em
formatos padrao de mercado (PDF, DOC, PPT ou HTML).

O TICE se reserva o direito de reproduzir trechos do material didatico utilizado na capacitagao, desde
que registradas as devidas fontes, para realizar capacitacdes internas de seus empregados.

11
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7.6. Certificados e Lista de Presenca

A CONTRATADA devera disponibilizar para os participantes que obtiverem no minimo 75% de
frequéncia, os certificados de conclusao de curso, em papel ou meio eletronico, ao final de cada
turma. Aqueles que apresentarem percentuais inferiores ndo deverdo recebé-lo.

A CONTRATADA devera enviar ao TICE a lista de presenca, assinada pelo instrutor (quando
presencial), em que seja comprovada a participacdo dos treinandos, por meio de suas assinaturas em
cada dia da capacita¢do. Em treinamentos de jornada integral o participante devera assinar a lista de
presenca nos dois turnos.

Para fins de comprovagao dos servigos prestados, visando o faturamento, a CONTRATADA devera
encaminhar para a Educagao Corporativa do TICE apos o encerramento de cada turma o documento
de presenca digitalizado, em até 3 (trés) dias tteis, e os certificados, em até 5 (cinco) dias tteis.

7.7. Profissionais Instrutores

Os profissionais que prestardo os servicos de instrutoria deverdo possuir nivel superior e
certificacoes técnicas adequadas e de acordo com os as especificagoes dos treinamentos e
capacitagoes a serem aplicadas.

Os servigos de Capacitag@o e Treinamento serdo prestados em conformidade com a Ordem de Servigo
(OS) a ser emitida para a execu¢do do Plano de Capacitagdo entregue, conforme modelo constante
no ANEXO I - MODELO DE ORDEM DE SERVICO.

7.8 Identificacio e preparaciao dos multiplicadores de atendimento

Durante a capacitagdo dos operadores de atendimento a CONTRATADA identificara aqueles que
mais se sobressaiam e que possuam perfis para atuarem como multiplicadores, dotando-os de
instrumentos e técnicas para posteriores replicagdes do conteudo ministrado em futura expansao do
equipe de atendimento.

8. Prazo e execucdo e vigéncia

O prazo de execucao do objeto contratual serd de 12 (doze) meses conforme cronograma de execugao
sugerido no item 9 dos termos de referéncia.

O prazo de vigéncia contratual ¢ de 12 (doze) meses € 0 mesmo podera ser prorrogado por até 60
(sessenta meses) contados a partir da assinatura do contrato.

12

foi assinado digitalmente por tjce.jus.br e ANA CRISTINA DE PONTES LIMA ESMERALDO. Data da Ultima assinatura: 27/04/2022 as 17:45:36.

Onico e

Para verificar a autenticidade desta c6pia impressa, acesse o site http:/portaladmin.tjce.jus.br/atendimento e informe o processo 8505264-85.2022.8.06.0001 e o cédigo 3DV215YW.

O original deste documento é eletr

=
w



» EsTADO po CEARA N PROMOJUD

PO DER IUDICIA’.RIO O Programa de Modernizagao

do Judiciario Cearense

9. Cronograma de execucao

Os trabalhos deverdo ser desenvolvidos num prazo de 12(dose) meses, contado a partir da emissao
da Ordem de Servigo (OS) pelo Contratante.

Atividades e Servigos

Produtos

Prazo de
Execugao

Desembolso

Reunido com o gestor

e Cronograma  do

Em até 5 dias

técnico do contrato e equipe projeto uteis apos
técnica da consultora e Apresentagdo assinatura do
contrato

formal do gestor do
projeto e do
profissional
técnico
(coordenador)

e Plano de execucao

Reunido com o gestor

Atas e registros das

Em até 5 dias

administrativo do contrato reunides realizadas Gteis apds
sobre a gestao do assinatura do
contrato — Acordos e contrato

responsabilidades

Conferéncia dos servigos
contratados

Check-list dos
servicos e entregas
contidos no termo de
referéncia

Em até 5 dias
uteis contados a
partir dos itens
le2,
predecessores.

Diagnostico situacional

Relatério de
prospeccao e
indicag¢ao ao final da
ferramenta
omnichannel mais
indicada para o TICE

Relatoério de contexto

Relatorio de
mapeamento da

Entrega em até
20 dias uteis o
relatorio de
prospecgao e
indicagdo da
plataforma
omnichannel
formalizado
pela OS
correspondente

Entrega em até
90 dias uteis
contados a partir
do item 3, os

1% do valor
do contrato
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estrutura
organizacional
Relatorio de
mapeamento de
processos de
atendimento
Relatorio dos recursos
humanos

Relatorio da
Infraestrutura
tecnologica do
atendimento
Relatorio das
instalacoes fisicas e
outros recursos
Relatorio consolidado
do diagnostico
situacional do
atendimento

demais
relatorios
formalizado
pela OS
correspondente.

15% do valor
do contrato

Defini¢ao da visao,
proposito, valores e missao

Relatorio da visao,
proposito, valores e
missao

Entrega em até
5 dias uteis,
contados a partir
do término do
item 4,
formalizado
pela OS
correspondente

2% do valor

Modelo de atendimento
humanizado

Novo modelo de
atendimento
humanizado do TJICE
e a Politica de
Humanizagao
(Relatorio)

Entrega em até
80 dias uteis
contados a partir
do término do
item 4,
formalizado
pela OS
correspondente

5% do valor
do contrato

Modelo de atendimento
humanizado especifico

Novo modelo de
atendimento
humanizado
especifico do TICE
(Relatorio)

Entrega em até
80 dias uteis
contados a partir
do término do
item 4,
formalizado
pela OS
correspondente

3% do valor
do contrato
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8 Estruturagao e indicagao dos Definigdo dos perfis Entrega em até
perfis da equipe técnica para profissionais padrdo e | 40 dias uteis
realizagao de atendimento inclusivo contados a partir | 5% do valor
humanizado e inclusivo Avaliacdo da equipe do término do do contrato
existente dentro dos item 7
perfis definidos formalizado
pela OS
correspondente
9 Capacitagdao em atendimento Plano de capacitacdo Entrega em até
humanizado para o atendimento 60 dias uteis
humanizado, contados a partir | 25% do valor
instrumentos de do término do do contrato
capacitagio e item7e8
elaborados e aplicados | respectivamente
apos suas
finalizagdes,
formalizado
pela OS
correspondente
10 | Implementagdao do modelo Novo modelo de Entrega em até
de atendimento humanizado atendimento e 100 dias uteis
atendimento inclusivo | contados a partir | 7% do valor
implementados do término do do contrato
item 9
formalizado
pela OS
correspondente
11 | Monitoramento e avaliacao Metodologia de Entrega em até
do atendimento avaliagdo do 50 dias tteis
atendimento contados a partir
do término do 4% do valor
item 10 do contrato
formalizado
pela OS
correspondente
12 | Pesquisa modelo de Modelo de pesquisa Entrega em até 3% do valor
avaliacao de satisfacdo do de satisfagio do 40 dias uteis do contrato
atendimento e estrutura atendimento; contados a partir

necessaria

Definigdo da estrutura
necessaria a
implementacao do
nucleo;

do término do
item 11
formalizado
pela OS

correspondente
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12 | Manualizagao de e Manuais de Entrega em até
organizacao, fungdes e organizagio, fungdes e | 140 dias uteis
procedimentos / atividades procedimentos / contados a partir
Atividades do novo do término dos 2% do valor
modelo de itens 6 ¢ 7, do contrato
atendimento formalizado
humanizado do TICE | pela OS
correspondente
13 | 13.1 Confec¢do de Editais de | e Editais, termos de O edital devera 3% do valor
pregdo e Termos de referéncias e anexos ser entregue em do contrato
Referéncia para a ferramenta com especificagdes até 20 dias uteis
omnichannel técnicas a partir do
termino item 4
(prospeccao e
indicacao
13.2 Confecgao de Editais de ferramenta
pregdo e Termos de Omnichannel),
Referéncia para os Produtos formalizado
Indicados pela OS
correspondente
e Editais, termos de Cada edital
referéncias e anexos devera ser 1% do valor
com especificagdes entregue em até | do contrato
técnicas 90 dias uteis
contados a partir
do término do
item 4,
formalizado
pela OS
correspondente
14 | Acompanhamento e e Acompanhamento | A validagao
validagdo da implantagdo da da contratagdo da ocorrera em até
plataforma omnichannel e/ou plataforma ou 90 dias uteis 7% do valor
outros servigos a serem servico contados a partir | do contrato
contratados identificados e de suas
validacdo dos implementagdes
mesmos em
operacoes
14 | Inovagdo ¢ Mudanca e Plano de inovagio e Entrega em até

mudangas

60 dias uteis
contados a partir
do término do
item 10

4% do valor
do contrato
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formalizado
pela OS
correspondente

15 | Melhoria das ouvidorias do
PICE

Novo modelo
otimizado de
atendimento nas

Entrega em até
80 dias uteis
contados a partir

5% do valor
do contrato

do término do
item 4,
formalizado
pela OS
correspondente

ouvidorias

16 | Aprimoramento do Planode | e
Comunicagao Institucional

Entrega ao final
dos trabalhos da

Plano de comunicagao

institucional do 5% do valor

do Atendimento atendimento consultoria, do contrato
aprimorado formalizado
pela OS
correspondente.
17 | Reunido final e Relatorio final Entrega ao final | 3% do valor

dos trabalhos da | do contrato
consultoria em
até 30 dias uteis
contados a partir
do término do
ultimo
entregavel ou
outro marco
determinado

pelo TJICE

10. Planejamento
10.1. Reunido com o gestor técnico do contrato

A CONTRATADA deverad se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe técnica
responsavel pelo gerenciamento da implantacdo da solugdo na cidade de Fortaleza, Ceard, em local
a ser definido pelo TJCE, no prazo méaximo de até¢ S (cinco) dias tteis contados a partir do dia

seguinte a assinatura do Contrato. A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com o
TICE.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:
a) Apresentar o cronograma do projeto;

b) Tratar das informagdes sobre a execuc¢dao dos trabalhos e esclarecer todos os
questionamentos técnicos.

17
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C) Apresentar quem serd o gestor do projeto e o profissional técnico que atuard como
coordenador de todas as atividades da CONTRATADA.

Caso ap0s a realizacdo desta primeira reunido existam questionamentos direcionados ao TICE e/ou
a CONTRATADA, ela tera o prazo de até 05 (cinco) dias tteis contados a partir do dia seguinte a
realizagdo da reunido, para responder formalmente.

Como produto da reunido técnica descrita no subitem 7.1 deste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico, em 5 (cinco) dias tteis apos a realizagao
da reunido e esclarecimento de possiveis diividas remanescentes da mesma, o Plano de Execugdo dos
Servigos.

10.2. Plano de Execucao dos Servicos

O Plano de Execucao dos Servigos fornecidos devera conter de forma detalhada:

b) Descri¢ao dos produtos que deverdo ser disponibilizados como servicos;

b) Descricdo das etapas do processo de execuc¢do dos servigos, com respectivo
detalhamento;

c) Deverao ser descritos todos os recursos e condigdes que serdo providos pelo TICE,

necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os servigos;
d) Relacao dos consultores da CONTRATADA alocados nos processos de execugao;
e) Cronograma de execugao.

No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Execug¢ado, o TICE
devera se manifestar sobre sua aprovacao.

Caso seja necessario, sera concedido 8 CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias tteis
para eventuais ajustes e reapresentacdo da documentagao reprovada.

A versdo definitiva do Plano de Execuciio serd a versao aprovada pela equipe técnica do TJCE.

10.3. Reunido com o gestor administrativo do contrato

A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Administrativo do contrato em Fortaleza/Ceara,
em local a ser definido pelo TJCE, no prazo maximo de até 5 (cinco) dias uteis contados a partir do
dia seguinte a assinatura do contrato. A data da reunido devera ser agendada em comum acordo com
o TJCE. Esta sera considerada a Reunido de Abertura Contratual onde serdo discutidos os aspectos
relevantes para a Gestao Contratual.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:
e Apresentar quem serd o gestor do contrato por parte da CONTRATADA para tratar de

questdes comerciais e/ou contratuais.

10.4 . Conferéncia dos servi¢cos contratados

18
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A CONTRATADA devera entregar em cada etapa apresentada no cronograma um checklist de todos
0s servigos e entregas contidos no mesmo para efeito de conferéncia, acompanhamento e posterior
pagamento por parte do TJICE.

10.5. Forma de apresentacio dos entregaveis

a) Em vias impressas:
a.1. Cronograma do projeto (02 vias );
a.2. Memorias ¢ atas das reunides (02 vias);
a.3. Checklist dos entregaveis (02 vias);

b) os documentos referidos na alinea anterior deverao ser impressos em folhas A4, em uma

unica face, ou seja, a impressao devera ser somente em um lado da folha e seguir as normas
da ABNT:;

¢) Todos os entregéaveis deverao ser acompanhados dos meios eletronicos pertinentes
definidos antes da entrega pelo Contratante.

10.6 Discussdo da minuta do relatorio final
Sera realizada uma reuniao especifica para a discussdo da Minuta do Relatério Final.
Ap0s a aprovagdo da minuta, a CONTRATADA teré trinta dias Uteis para entregar o Relatorio

Final, em impressdo definitiva e contendo todas as informagdes e complementagdes solicitadas
pelo TICE.

11. Obrigagdes da contratada na execucgdo dos servicos

Arcar com eventuais despesas de deslocamento, hospedagem e alimentag¢do dos instrutores;

Providenciar toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria a execugdo do servigo, incluindo a
oferta de coffee-break por turma (em caso de realizacdo de treinamento presencial);

Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias e/ou irregularidades que porventura venham a ser
apontadas pelo TJCE.

Comprovar, quando solicitado pelo TICE, o vinculo juridico-legal do(s) profissional(ais) citado(s)
no subitem 14 destc Termo de Referéncia, envolvidos na execucdo dos servigos com a
CONTRATADA ou SUBCONTRATADA, pode ser: empregaticio, societario ou contratual.

12. Obrigagdes da contratante na execugdo dos servigos

19
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Fiscalizar e acompanhar a prestagdo do servigo/objeto contratual, comunicando 8 CONTRATADA
toda e qualquer deficiéncia e/ou irregularidade relacionada com os entregaveis, diligenciando nos
casos que exigirem providéncias corretivas.

13. Subcontratagao

Sera permitida a subcontratagcdo de empresas se admitindo a participagdo no formato de consoércios
ou joint ventures para as seguintes entregas:

a) definicao de perfis da equipe técnica para realizagao de atendimento humanizado e inclusivo;

b) assessoramento na confecgao de editais de licitagdo e termos de referéncia para os produtos
indicados.

14. Qualificacéo da equipe

A qualificacdo da equipe técnica encontra-se disposta na tabela a seguir. A(s) certificagdo(des)
exigida(s) nestes Termos de Referéncia deve(m) estar valida(s) durante o periodo de prestacdo dos
servicos da CONTRATADA.

Perfil profissional: Profissional que estara a frente da equipe da Contratada respondendo
pelo andamento dos trabalhos (produtos a serem entregues), orientando
as equipes técnicas, avaliando, interpretando e apresentando os
resultados obtidos e participando de reunides gerenciais com a equipe
da TJCE; com formagao superior completo em Administracao,

1. Gerente de Tecnologia da Informacao, Engenharia, Economia ou areas afins, com
projeto especializa¢do em Gestdo ou TI, e pds-graduacao stricto sensu em nivel
de mestrado reconhecidos pelo MEC.
Perfil profissional: Profissional responsavel pela analise e avaliagdo dos processos

referentes ao servigo contratado , pela documentagao e entendimento da
situacdo atual dos processos, pela identificacdo das adequagdes
necessarias nos processos com vistas a sua automacao, realizando o
2. Analista de redesenho e a elaboracao do manual referente ao processo adaptado;
processos com formagao superior completo na area Administracdo, Engenharia ou
TI, com especializagdo em Tecnologia da Informacao ou gestao,
reconhecidos pelo MEC.e CBPP (Certified Business Process
Professional)

Perfil profissional: Profissional que ird efetuar auditoria nas ferramentas de TI utilizadas no
atendimento, verificando quesitos como qualidade do sw,
documentagdo, UX (user experience), caracteristicas das ferramentas,
adequagdo aos processos atuais e futuros do atendimento humanizado;
3. Analista de com formagao superior completo na area de TI, ou formagao de nivel

sistemas sénior | superior com especializacdo em Tecnologia da Informacao,
reconhecidos pelo MEC. Certificacdo QSA (Qualified Security
Assessor). Certificagdo HDI SCA: Support Center Analyst. ITIL
Foundation Certificate in IT Service
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Perfil profissional:

4. Analista de
sistemas pleno

Profissional que ir4 efetuar auditoria nas ferramentas de TI utilizadas no
atendimento, verificando quesitos como qualidade do sw,
documentagdo, UX (user experience), caracteristicas das ferramentas,
adequacao aos processos atuais e futuros do atendimento humanizado;
com formagao superior completo na area de TI, ou formagao de nivel
superior com especializagdo em Tecnologia da Informacao,
reconhecidos pelo MEC. ITIL Foundation Certificate in IT Service e
Green belt (Lean + Six Sigma)

Perfil profissional:

5. Consultor
juridico

Profissional que deverd orientar, auditar e validar, sob o enfoque
juridico, os processos referentes ao servigo da contratagdao, com
formacao superior completa em Direito, e pos-graduagao stricto sensu
em nivel de doutorado também em Direito, reconhecidos pelo MEC

Perfil profissional:

6. Psicologo

Profissional que devera orientar, auditar e validar, sob o enfoque
humano, os processos referentes ao servico objeto desta contratacao
com formagao superior completo na area de Psicologia, com pos-
graduagdo stricto sensu em nivel de mestrado em Psicologia ou Saude,
reconhecidos pelo MEC. Certificacdo em Orientag¢do Profissional e de
Carreira.

Perfil profissional:

7. Especialista de
atendimento
sénior

Profissional que devera elaborar, orientar, auditar e validar, sob o
enfoque do atendimento humanizado, os processos referentes ao servigo
objeto da contratagdo com formagao superior completo na area de
Administragdo, Recursos Humanos ou Psicologia, com p6s-graduagao
stricto sensu em nivel de mestrado em Administracao ou Recursos
Humanos, reconhecidos pelo MEC. Certificacdo em Comunicagao
Social.

Perfil profissional:

8. Especialista em
atendimento
pleno

Profissional que deverd auxiliar na elaboragado, orientagdo, auditoria e
validacao, sob o enfoque do atendimento humanizado, dos processos
referentes ao servigo objeto da contratagdo com formagao superior
completo na area de Administragdo, Recursos Humanos ou Psicologia,
reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em Metodologia de Capacitagao.
Certificagao em PNL.

Perfil profissional:

9. Arquiteto

Profissional que deverd orientar, auditar e validar, sob o enfoque de
obras civis, leiaute, sinalizagdo visual e arquitetura, os processos
referentes ao servigo objeto desta contratagdo com formagao superior
completo na area de Arquitetura e Urbanismo, com pds-graduagao
stricto sensu em nivel de mestrado em Arquitetura e Urbanismo,
reconhecidos pelo MEC. Certificacdo Funcional em Sinaliza¢do Visual.

Perfil profissional:

10. Consultor em
planejamento

Profissional responsavel pela orientagdo dos processos de planejamento
referentes ao servigo objeto desta contratagdo, realizando e
coordenando seminérios e eventos de planejamento sob
responsabilidade da CONTRATADA; com formagao superior completo
na area de Economia, Administracdo ou Engenharia, com pds-
graduacao em Administracdo de Empresas, Gestao ou Planejamento,
reconhecidos pelo MEC. Certificacao em Best In Class Leadership e
Best in Class Executive Counseling.

Perfil profissional:

Profissional responsavel pela elaboragdo, orientacao, auditoria e
validacdo, sob o enfoque do atendimento humanizado, dos processos de
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11. Especialista em | capacitacdo referentes ao servigo objeto desta contratacdo com

capacitagdo formagao superior completo na area de Administragdo, Recursos
Humanos ou Psicologia, reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em
Metodologia de Capacitacao

Perfil profissional: Profissional responsével pela implantagdao do processo de inovagao

referente ao servigo objeto desta contratagdo com formagao superior

12. Especilaista em | completo na area de Administragdo, Engenharia ou TI, reconhecidos
inovagao pelo ME. Certificagao em Inovagao

Perfil profissional: Profissional responsavel pela analise e avaliagdo dos atuais
instrumentos de comunicacao corporativa e elaboracao dos processos e
instrumentos de comunicagao e capacitagdo referentes ao servi¢o objeto
13. Especialista de | desta contrata¢do; com formagao superior completo na area

comunicagao Comunicac¢do Social, Jornalismo ou Publicidade & Propaganda, com

pleno especializagdo em Comunicagdo, € pos-graduacao stricto sensu em nivel
de mestrado reconhecidos pelo MEC. Certificagao em Formagao
Docente. Certificacdo em Produc¢ado de Eventos.

Perfil profissional: Profissional que ird auxiliar na andlise e avaliagdo dos atuais
instrumentos de comunicacao corporativa e elaboracao dos processos e
instrumentos de comunicagao e capacitagcdo referentes ao servico desta
contratacdo; com formagao superior completo na area Comunicagao
14. Especialista de | Social, Jornalismo ou Publicidade & Propaganda, com especializacio
comunicagao em Comunicacao, e pos-graduacao stricto sensu em Comunicagao
sénior reconhecidos pelo MEC. Certificacdo em Andlise e Mineragdo (Data
Mining) em Jornalismo. Certificacdo em Instrumentos de Comunicac¢ao
Digital Corporativos (blogs, sites, ou redes sociais).

15. Confidencialidade dos trabalhos

A Contratada, seus prepostos e qualquer profissional da mesma, envolvidos na realizagdo dos
trabalhos objeto deste TDR, se obrigam a tratar todas as informagdes obtidas junto a Contratante
como informacao sigilosa ou confidencial, devendo neste sentido manté-las sob estrito sigilo,
comprometendo-se ainda em ndo comunicar, divulgar ou revelar as informacdes confidenciais a
terceiros.

Para tal, serdo consideradas como informagdes confidenciais todas e quaisquer informacdes ou
dados, independentemente de estarem expressamente classificados como confidenciais, fornecidas
verbalmente ou por escrito, ou de qualquer outra forma, corpdrea ou nao, cuja divulgacao possa
provocar prejuizos de qualquer natureza, abrangendo, mas ndo se limitando a, pormenores,
estratégias de negocios, pesquisas, dados financeiros e estatisticos, informagdes sobre negociagdes
em andamento, informagdes sobre softwares, informagdes cadastrais, documentos que venha a ter
conhecimento ou acesso, ou que venha a receber da Contratante, sejam de carater técnico ou nao.

Tais informagdes confidenciais deverao ser usadas exclusivamente para a condugao dos trabalhos
objeto da relagdo de servigos entre a Contratada e a Contratante, ndo podendo, sob nenhuma forma
ou pretexto, serem divulgadas, reveladas, reproduzidas, utilizadas ou ser dado conhecimento a
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terceiros estranhos a esta contratagdo, exceto quando o dever de divulgar tais informacgdes seja
estritamente por for¢a de exigéncia legal, devendo a parte obrigada a fornecer tais informagoes,
avisar imediatamente a outra parte sobre tal exigéncia legal para, se for o caso, tomar as
providéncias que achar necessarias.

16. Gestor do contrato

A execugdo contratual sera acompanhada e fiscalizada por Thais Barbosa dr Oliveira Maia, Chefe
DAJ-6, matricula 46477, designado para este fim pela contratante, de acordo com o estabelecido no
art. 67, da Lei Federal n° 8.666/1993, doravante denominado simplesmente de GESTOR.

17. Endereco do TJCE
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora — Bairro Cambeba, Fortaleza-CE, prédio do

Centro de Documentagao e Informatica (CDI), a Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N. -
Cambeba CEP: 60822-325.

Ana Cristina de Pontes Lima Esmeraldo
Co-Gestora Projeto de Humanizacao do Atendimento
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ANEXO I - MODELO DE ORDEM DE SERVICO
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Ordem de Servico N°
Item N°: Contrato N°:
Empresa: CNPJ: Endereco:
Entrega Descrigao Total Estimado
Prazo de conclusiao do Servico:
Valor Total:
Fortaleza, de de

Recebi Ordem de Servico em: /]

Gestor Administrativo do Contrato

Empresa

24
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ANEXO Il - MODELO DE FORMULARIO DE AVALIACAO DE REACAO DA

CAPACITACAO

AVALIACAO DE REACAO

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Conteudo Abordado

Metodologia Adotada

Infraestrutura

Facilitador

Material didatico (apostilas, apresentacoes,
textos...)

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Adequacao do material didatico ao conteudo da
capacitagao

Clareza e logica do material didatico elaborado

Autoavaliacao

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Conhecimentos prévios sobre o tema da
capacitagao
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Aquisi¢ao de novos conhecimentos e
habilidades

Seguranca para a aplicacdo de novos
conhecimentos e habilidades

Relevancia do contetido para minha atuagao
profissional

Esta capacitagdo ¢ suficiente para a melhoria do
meu desempenho

Vocé recomendaria este curso a outros
colaboradores do TJ-CE?

Nao

Comentarios e Sugestoes
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