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TDR - Termos de Referéncia para Contratacao de uma empresa que operacionalize o Call Center do Governo

1. CONTEXTUALIZACAO

O Instituto Nacional de Governo Electronico, Instituto Publico abreviadamente designado por
INAGE,IP, criado pelo Decreto n.° 61/2017, de 06 de Novembro cujas competéncias, autonomia,
regime orgamental, organizagdo ¢ funcionamento foram ajustadas através do Decreto n.° 35/2022, de
22 de Julho ¢ uma instituicdo publica de categoria A, dotada de personalidade juridica, autonomia
administrativa, financeira e patrimonial com a missdo fundamental de coordenar e prestar servigos de
Governo Electronico, fomentando maior celeridade na prestagdo dos servigos publicos ¢ promovendo
iniciativas com vista a melhorar a efici€ncia e transparéncia da Administragdo Publica na sua interacgdo

com o cidaddo.

No entanto, o sucesso da Governacdo Electronica no pais requer uma capacidade interna significativa
por parte do INAGE, IP, para que, na qualidade da Autoridade de Governagdo Electronica em
Mocambique, a instituicdo possa implementar solugdes e sistemas eficientes que atendam as
necessidades do cidaddo, promovendo um ambiente mais transparente, acessivel e por fim, uma

administracdo publica mais eficaz.

Para o efeito, o INAGE, 1P, pretende fazer uso dos fundos do Projecto Economia Digital ¢ Governo
Electrénico (EDGE), financiado pelo Banco Mundial, sob gestdo do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
¢ Ensino Superior (MCTES) para a contratagdo de uma firma para operacionalizagdo de um sistema
robusto de Call Center para a Administracdo Publica, cuja responsabilidade da mesma sera apoiar a
equipa da institui¢do no estabelecimento de mecanismos de feedback do cidaddo por meio de chamadas
de voz, servigos de SMS e Robocalls com vista a agilizar ¢ melhorar a prestagdo de servigos publicos,
permitindo que os cidaddos fornecam feedback, levantem preocupacdes e participem de debates de varia

ordem.
2. OBJECTIVO

O principal objectivo desta actividade € o de apoiar ao INAGE, IP, no estabelecimento e implementagao
de um Call Center, que integre servigos de voz ¢ SMS em colaboracdo com as empresas de
telecomunicagdes locais. O servi¢o envolvera também a realizagdo de diferentes campanhas de
envolvimento dos cidadaos e a elaboracdo de relatdrios sobre a prestagdo de servigos publicos sendo
que esses servigos serdo projectados para melhorar a interacgao, reduzir o tempo necessario para aceder
e fornecer servigos publicos, simplificar processos e¢ procedimentos relacionados a prestagdo de

servigos, permitir a comunicagdo bidireccional e a colecta de dados entre o Governo e os cidadaos.

Importa referir, que a empresa seleccionada devera ter a capacidade para lancar rapidamente inquéritos
e campanhas-piloto utilizando as Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TIC), através de uma

abordagem agil, como o design iterativo no desenvolvimento e refinamento de ferramentas, gerando
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dados sobre a eficiéncia ¢ eficacia dessas iniciativas sendo que os dados recolhidos servirdo de base

para o desenvolvimento e implementagdo de intervengdes estruturadas em maior escala.

A prestacdo de servigos sera realizada por meio de um contracto-quadro, podendo haver necessidade

de servigos adicionais, que incluem voz, SMS, e-mail, WhatsApp, Dashboards e plataformas web,

durante os esfor¢os de escalonamento subsequentes. As actividades-piloto se concentrardo

principalmente na oferta de servigos de voz e SMS de Call Center para varios servigos e sectores

Governamentais.

O leque de servicos a incluir nesta oferta podera abranger as seguintes areas:

10.

11.

12.

Fornecer informagdes essenciais sobre servigos publicos basicos, incluindo detalhes sobre
procedimentos e documentos necessarios;

Recolha e analise de feedback sobre a qualidade dos servigos publicos prestados;

Orientar e treinar os trabalhadores da linha de frente e os atendentes com foco especial na
melhoria da prestacdo de servigos;

Colecta de dados para avaliar o desempenho da prestagdo de servigos, como monitoria de
instalagdes e suprimentos, rastreamento de atendimento ou absenteismo de trabalhadores
da linha de frente e avaliacdo da utilizacdo do or¢camento;

Estabelecer um sistema proactivo de monitoria do feedback dos Cidaddos para registar o
feedback dos cidadados que interagem com o Governo;

Implementar um mecanismo de feedback baseado em SMS para aferir os niveis de satisfa-
¢do dos cidaddos sobre os varios servigos publicos

Apresentar uma proposta para a aquisi¢do de bens e/ou servigos necessarios para imple-
mentar o sistema de forma eficaz;

Colectar dados para medir o desempenho da prestacao de servicos (por exemplo, monitoria
de instalagdes e suprimentos, absenteismo/assiduidade de trabalhadores da linha de frente,
desempenho de utilizacdo do or¢amento);

Aumentar a eficiéncia e a qualidade do atendimento ao cidaddo, garantindo respostas rapi-

das e precisas as consultas e solicitagdes;

Diminuir os custos operacionais do Governo por meio da automacao de tarefas e daredugio

da necessidade de pessoal de atendimento;

Treinamento da equipa definida, garantindo sua integracdo em todo o processo de imple-

mentacdo de modo a assegurar a correcta apropriagdo e passagem de conhecimento;

Expandir a capacidade de alcangar um grande nimero de cidaddos por meio de campanhas

de SMS informativas e de sensibilizagao;
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13.

14.

Implementar métricas e Key Perfomance Indicators (KPIs) para acompanhar o desempenho
do atendimento, medindo o tempo médio de atendimento, a taxa de resolugdo de problemas,

a satisfacdo do cidaddo, entre outros; e

Garantir a manutencdo/reciclagem permanente de todos os equipamentos do Call Center,

¢ formacédo continua da equipa de suporte ao servigo.

3. ESCOPO DE TRABALHO

O Call Center devera ter a capacidade de implantar rapidamente pesquisas e campanhas-piloto

utilizando as TIC que inclui iterar no design, no desenvolvimento de ferramentas e também gerar dados

sobre a eficiéncia e a eficacia dessas iniciativas, que servirdo de base para projectar e implementar

intervengdes estruturadas em maior escala. Os exercicios-piloto concentram-se principalmente na

exploragao e utilizacdo de ferramentas moveis de recolha e monitorizagdo de dados. Portanto, espera-

se que os exercicios de pesquisa sejam realizados exclusivamente por meio de midia por telefone, como

Robo-calls, chamadas de pessoa para pessoa e SMS.

Tendo em conta estes requisitos, espera-se o seguinte da firma seleccionada:

a)

b)

d)

Demonstrar compreensao e contribuir para os objectivos, estrutura, instrumentos, gestdo de da-
dos e analise das campanhas a serem conduzidas através de um dashboard ¢ mecanismo de
relatorios adequados;

Implementar as campanhas ou estudos de acordo com os pardmentros, dentro dos prazos acor-
dados, tendo em consideragdo a escala e a natureza das iteracgoes (a determinar caso a caso);
Incorporar a segmentagdo do publico e das partes interessadas, especificando claramente o tipo
de informac@o a fornecer ou solicitar, o formato adequado, as partes interessadas visadas ¢ as
solucdes de TIC a utilizar;

Propor uma metodologia clara que abranja a concepgdo do inquérito, técnicas de amostragem,
medidas de garantia da qualidade dos dados, a utilizagdo de incentivos e uma avaliagdo das
solugoes de TIC disponiveis, dos seus pontos fortes e fracos (por exemplo, SMS, Call Centers,
WhatsApp, etc);

Fornecer relatorios e analises de dados abrangentes colectados das varias pesquisas/campanhas
de engajamento comunitario por meios electronicos, através de um painel online em tempo real.
O painel de instrumentos deve apoiar o processamento, o descarregamento e a partilha de dados
para os utilizadores finais;

Desenhar e desenvolver um sistema proactivo de monitoria de feedback dos Cidadaos com op-

coes de feedback baseadas em SMS;

4

Avenida Vladimir Lenine N° 598 , Prédio Utomi Park; 7° e 8° Andares; E-mail: geral@inage.gov.mz; URL: https://www.inage.gov.mz;

Maputo, Mogambique



TDR - Termos de Referéncia para Contratacao de uma empresa que operacionalize o Call Center do Governo

2

h)

3

k)

D

p)

Q

Fornecer multiplos canais de acesso bidireccional: voz (entrada, saida, robo-call, IVR, gravagao
de chamadas) e SMS (comunicagdes bidireccionais através de SMS usando shortcodes), inclu-
indo servicos de marca branca;

Disponibilizar recursos humanos de Call Center capaz de lidar com chamadas e mensagens
recebidas e enviadas, sendo que o Call Center sera responsavel pelo treinamento da equipa e
dos supervisores que executardo as campanhas, com informagdes fornecidas pelos parceiros
conforme necessario. Técnicos proficientes em linguas locais, scripts, € outros recursos podem
ser solicitados;

Implementar o controlo de qualidade das chamadas recebidas e atendidas;

Manter e obter novos shortcodes de SMS e de voz para o funcionamento dos servicos de todas
as operadoras de telecomunicacdes do pais, directa ou indirectamente;

Aplicar CRM (Customer Relationship Management) para a gestao e tratamento da demanda
(informacao, pedidos e reclamacdes);

Utilizar uma solug@o de gestdo de ligagdes que permita contabilizar e elaborar relatorios, para
além de gravacdes de chamadas e ecras de agentes;

Usar formas apropriadas para colectar, processar, armazenar ¢ compartilhar os dados de cada
exercicio de pesquisa/campanha de engajamento;

Administrar uma conta comercial do WhatsApp e usar suas fungdes para actividades de enga-
jamento do cidadao;

Garantir rigorosos controles ¢ verificagdes de qualidade em cada etapa de todo o processo para

assegurar padrdes consistentes na prestagdo do servigo;

Prover uma solugéo que possibilite ouvir as chamadas gravadas a qualquer momento, com

opgoes de pesquisa apropriadas para localizar a chamada, para a gestdo e fins de auditoria;

Fornecer suporte técnico, identificar e solucionar problemas encontrados;
Garantir a execucdo atempada das actividades ¢ envio dos entregaveis, fornecendo actualiza-

¢Oes regulares sobre o estado do projecto e possiveis estrangulamentos;

O(s) numero(s) de telefone sera(do) fornecido(s) pelo Governo através das institui¢des relevantes. As

institui¢Ges trabalhardo em estreita colaboracdo com o Call Center para a concepgao ¢ iteragdo de

intervengdes, incluindo para o fornecimento de material relevante (por exemplo, formagdo de

IVR/SMS).

As seguintes estimativas/pressupostos fornecem uma projec¢do aproximada dos volumes de trafego

esperados em varios canais de comunicagdo a serem utilizados no projecto. Estes valores servem como

valores de previsdo de alto nivel para os servicos necessarios ¢ destinam-se a ajudar a empresa a

estabelecer o seu prego unitario. E importante notar que o cliente se reserva o direito de solicitar a
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modifica¢do dos recursos (adi¢do ou redugdo) para além destes valores, com base na aceitagdo do

projecto e quaisquer outros requisitos que possam surgir.

Um minimo de 2 agentes a trabalhar em tempo integral, incluindo sabados, deve ser fornecido durante

toda a vida util do projecto. Agentes adicionais podem ser necessarios mediante solicitagdo do cliente.

Pessoal do Centro de Atendimento Telefonico

2 Agentes (a tempo inteiro, 6 dias por semana)

Chamadas de agente de saida

13.000 chamadas/més

Robo-chamadas (IVR)

18.000 chamadas/més

Chamadas recebidas

40.000 chamadas/meses

SMS

90.000 SMS/més - SMS Enviados aos cidaddos

WhatsApp

45.000 Mensagens

4. TITULO DE PROPRIEDADE

E da exclusiva pertenca do Estado Mogambicano toda a propriedade intelectual produzida na
implementacao do Call Center para os servicos publicos digitais na Administragdo Publica, que
havendo necessidade, deve ser registado no Instituto de Propriedade Industrial, ao abrigo do
Decreto n° 47/2015, de 31 de Dezembro; ¢

E expressamente proibido, a toda e qualquer entidade, piiblica ou privada, manipular ou intentar
fraude, com o fim de se apossar da propriedade intelectual que esteja na posse da Administragdo

Publica.

5. RESULTADOS ESPERADOS

A empresa de servigos de Call Center devera fornecer o seguinte:

1.

Relatoério inicial, descrevendo detalhes e modalidades do estabelecimento de recursos de tele-
pesquisa e analise (incluindo conectividade, MIS, CRM, painel, etc.), protocolos de treinamento,
medidas de garantia de qualidade, modelos de relatorios e frequéncia com um plano de trabalho
global;

Desenvolvimento de mecanismos e ferramentas de TIC, bem como dashboards e CRM;
Implantag@o e projeto-piloto de mecanismos e ferramentas de monitorizagdo e envolvimento

baseados nas TIC;
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4,

Relatdrios mensais sobre os principais nimeros no final de cada més — tanto os totais como para
cada campanha, bem como os volumes de chamadas, mensagens e tempos dos agentes;
Relatdrios de campanha que abrangem as conclusdes e analises, juntamente com dados brutos
no final de cada campanha;

Relatdrios trimestrais sobre a implementag¢do ¢ acompanhamento da estratégia;

Relatoério Final,;

Submissdo de todos os dados brutos e de origem com cada relatério e transferéncia de conheci-
mento/codigo para todos os outputs analiticos, dashboard desenvolvido, bases de dados back-
end, consultas, etc., no final do trabalho. Todos os sistemas de informagao ¢ interfaces/dashbo-

ards de reporte desenvolvidos serdo entregues ao INAGE, IP.

6. Prazos e Cronograma

Prazos (Apds a

# Resultados Esperados Entregaveis efectividade do
contracto)
o Metodologia de execugdo da
Relatorio inicial com um plano de o .
1 atribuicdo e do acordo relativo a | 2* semana
trabalho global '
apresentacao de relatorios.
Plano de implementagéo detalhado e
desenvolvimento do mecanismo e
_ _ ferramentas de envolvimento dos ci-
Desenvolvimento de mecanismos
2 dadaos baseados nas TIC, com base | Semana 8
e ferramentas TIC . o
em discussdes com as institui¢oes, o
Banco Mundial e as principais partes
interessadas/beneficiarios.
Implanta¢do e projeto-piloto de
mecanismos e ferramentas de mo- ) .
3 o . Inicio da implantagdo Semana 10
nitoriza¢do e envolvimento basea-
dos nas TIC.
) Relatério sobre a execugdo do pro-
4 Implementagao do piloto _ ' Semana 14
jeto-piloto
. Os relatorios trimestrais de situagdo
Ponto de situagdo da Implementa-
serdo apresentados no prazo de uma
5 ¢do e acompanhamento da estraté- Semana 22

) semana a contar do final do periodo
gia :
em analise.
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Prazos (Apos a

os desafios, os resultados e as
consequéncias, bem como as ligdes

aprendidas.

# Resultados Esperados Entregaveis efectividade do
contracto)
O relatorio final deve mostrar a
metodologia utilizada, as
actividades realizadas, os sucessos,
6 Relatério Final Fim da missdo

7. QUALIFICACAO E EXPERIENCIA

7.1. QUALIFICACAO E EXPERIENCIA DA FIRMA

Para esta consultoria, procura-se contratar uma Firma com experiéncia relevante e comprovada

na industria da Tecnologias de Informagdo ¢ Comunicagdo em concreto na implementacgao e

gestao de call center. Para ser considerado qualificado para a execu¢ao dos servigos, a Firma

deve apresentar capacidade para entregar todas as tarefas especificadas nestes Termos de

Referéncia e, especificamente, demonstrar:

Pelo menos 3 experiéncias de sucesso na execucdo de actividades similares;

Capacidade de operacionalizar o Call Center em conformidade com regulamentacdes

locais e sectoriais relevantes em vigor no territorio nacional;

Possuir uma capacidade de implementar medidas robustas de seguranga para proteger

os dados sensiveis dos utentes;

Capacidade de resolver solucdes flexiveis e escaldveis que possam se adaptar ao

crescimento e as mudangas nas necessidades do sector;

Possuir uma capacidade de implementar praticas de gestdo de qualidade para garantir

um alto padrao nas interac¢des com o cidadao;

Rigorosidade no cumprimento de prazos € orgamentos.
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7.2. EQUIPA TECNICA

Os membros da equipa técnica da CONTRATADA, deverdo ter como base, as seguintes

responsabilidades e seguintes requisitos:

Perfil

Responsabilidades

Qualificacio

Gestor de
Projectos

(1 Posicao)

Participar do desenvolvimento
de planos estratégicos para o
call center,

Alinhar os projectos com o0s
objectivos de negocios;
Identificar oportunidades de
melhoria e desenvolver projec-
tos para optimizar processos.
Garantir a integracdo adequada
de novas tecnologias aos pro-
cessos existentes.

Alocar recursos de forma efici-
ente para garantir a conclusio

bem-sucedida dos projectos.

Licenciatura em Gestdo de
Negocios, Tecnologia de In-
formagao ou areas relaciona-
das;

Certificagdes em gestdo de
projectos, como PMP (Pro-
ject Management Professio-
nal) ou PRINCE2, ¢ deseja-
vel;

Conhecimento de tecnolo-
gias relevantes para call
centers, como sistemas de
CRM, IVR (Interactive
Voice Response) e soft-
ware de monitoria de de-
sempenho;

Dominio das linguas
portuguesa e inglesa (fala e
escrita);

Experiéncia profissional de 5
anos em Call Center;

Supervisor

(1 posicao)

Controlo geral de desempenho
dos projectos;

Controlo geral de desempenho
dos agentes;

Reunides de feedback sobre o
estagio do projecto;

Producdo e compilacdo de re-
latérios diarios, semanais €
mensais;

Teste de linhas e verificagdo
dos sistemas em uso no pro-

jecto.

Ensino secundario completo,
frequéncia ou nivel de licen-
ciatura (preferencial);
Formagao em atendimento
ao cliente;

Dominio das linguas
portuguesa e inglesa (fala e
escrita);

Experiéncia profissional de 3
anos em Call Center;
Disponibilidade para
trabalhar fora do horario
normal do expediente;
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Experiéncia avangada no uso
de computadores e pacotes
de software MS Office e
internet;

Experiéncia de trabalho em
equipa multicultural.

Técnico de
Avaliacio de
qualidade
(1 posigao)

Analisar e avaliar a eficiéncia
do agente no atendimento ao
cliente;

Avaliar o grau de satisfacdo
dos servigos prestados ao cli-
ente;

Avaliar e promover melhorias
no processo de assisténcia ao

cliente.

Experiéncia em analise de
dados;

Ensino secundario completo,
frequéncia ou nivel de licen-
ciatura (preferencial);
Formacédo em atendimento ao
cliente;

Dominio das linguas
portuguesa e inglesa (fala e
escrita);

Experiéncia profissional de 3
anos em Call Center;
Experiéncia avancada no uso
de computadores e pacotes
de software MS Office e
internet;

Experiéncia de trabalho em
equipa multicultural,

Disponibilidade para
trabalhar nas horas fora do
horario normal do
expediente.

Agentes de Call
Center

(2 posigoes)

Atender chamadas telefonicas,
responder e enviar emails e
interagir com clientes.
Colectar e  compartilhar
informacdes;

Sinalizar problemas urgentes e
encaminha-los para o devido
tratamento;

Ensino secundario completo,
frequéncia de nivel
universitario;

Alto dominio de linguas
portuguesa e inglesa;

Forte capacidade de
comunicacdo, demonstrando
habilidades de escuta activa,
empatia e paciéncia;
Experiéncia avangada no uso
de computadores e pacotes
de software MS Office e
internet.

8. APRESENTACAO DE RELATORIOS
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A empresa devera reportar ao INAGE, IP, para implementacdo e coordenagdo de operacgdes
diarias, gestdo de entregas e coordenagdo com outras partes interessadas. Uma estrutura de

relatorios detalhada sera definida durante a fase inicial e pode variar ao longo do tempo.

A Produgdo e disponibilizagdo de relatdrios devera ser feita em tempo real, produzidos diarios,

semanais e mensais seguindo os seguintes critérios:

e Chamadas recebidas pelo sistema;

e Numero total de chamadas efectuadas que foram atendidas;
e (Chamadas recebidas;

e (Chamadas rejeitadas;

e (Chamadas abandonadas;

e Tempo medio de espera

e (rafico contendo a informacao sobre o grau de satisfagcdo pelos servicos prestados
ao cliente;

e Tempo de resposta para cada servigo solicitado;

9. DURACAO
O mandato da contratada esta previsto para um periodo de 12 meses apos a efectividade do contracto,

cujo cronograma deve ser delineado na proposta apresentada pela empresa de servigos de Call Center.
10. Anexos

Anexo 1: Modelo de Governanca do Call Center
O melhor modelo de Governagdo para o Call Center envolve, idealmente, uma abordagem colaborativa
entre o prestador de servicos € o Governo de Mogambique. Aqui estdo alguns aspectos-chave a

considerar para um modelo de Governanga eficaz:

e Parceria: Estabelecer uma forte parceria entre o prestador de servigos ¢ o Governo. Esta par-
ceria deve se basear na confianga mutua, em objectivos partilhados € no compromisso de me-
lhorar a prestacdo de servigos publicos.

o Papéis e responsabilidades claros: Definir e comunicar os papéis e responsabilidades do pres-
tador de servigos e do Governo. Isso inclui delinear as tarefas, obrigagdes ¢ expectativas espe-
cificas para cada parte.

e Métricas de Desempenho e Acordos de Nivel de Servigo (SLAs): Estabelecimento de métri-

cas de desempenho e SLAs para medir a eficacia e a eficiéncia do Call Center. Essas métricas
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podem incluir tempo de resposta, taxa de resolugdo de chamadas, pontuagdes de satisfacdo do
cliente e outros indicadores relevantes.

e Comunicac¢ao e Relatorios Regulares: Manter canais de comunicagao abertos e regulares en-
tre o prestador de servigos e o Governo. Isso inclui relatorios periddicos sobre a prestaciao de
servigos, analise de feedback e quaisquer problemas ou desafios que surjam.

o Melhoria Continua: Fomentar uma cultura de melhoria continua, incentivando feedback e su-
gestoes tanto do prestador de servigos como do Governo. Isso pode ajudar a identificar areas
de aprimoramento ¢ implementar as mudangas necessarias para optimizar as operag¢des do Call
Center.

e Prestacido de contas e supervisao: Estabelecer mecanismos de prestagdo de contas e supervi-
sdo para garantir o cumprimento das normas acordadas e das obrigacdes contratuais. Tal pode
incluir analises de desempenho, auditorias e avaliagdes regulares.

o Flexibilidade e escalabilidade: Projecte o modelo de Governanga com flexibilidade e escala-
bilidade em mente. Isso permite adaptar-se as necessidades e requisitos em mudanga, bem como

acomodar potenciais expansodes ou ajustes nos servigos de Call Center no futuro.
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