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SOBRE A AME
TRAJETORIA E ESTATUTO

Nome da parceria: CIL — Central de Interpretagao de libras do Governo do Distrito Federal - Central de
tradugao e interpretacao de libras por video chamada.

Sobre a Ame

Com sede no municipio de S3ao Paulo - SP, na rua Serra de Botucatu, 1.197 — Tatuapé - CEP: 03317-001,
inscrita no CNPJ/MF sob o n.2 64.917.818/0001-56 e no CCM, sob o n.2 2.100.708-0, a AME é uma
Organizacdo da Sociedade Civil, sem fins lucrativos, que atua para favorecer a inclusdo de pessoas com
deficiéncia. Acumula, ao longo de sua histéria, sélida experiéncia no desenvolvimento de projetos e a¢des
em parceria com empresas e orgdos da administracdo publica para ampliar as oportunidades de acesso e
participacdo das pessoas com deficiéncia em ambientes corporativos e sociais.

Fundada em 1990, em uma época em que as pessoas com deficiéncia estavam segregadas da sociedade,
em instituicOes especializadas. Viveu a transi¢dao para um novo modelo que valoriza e acolhe a diversidade.
Ao longo dos anos acompanhou a mobilizacdo das pessoas com deficiéncia pelo reconhecimento de
direitos inerentes a cidadania e a equiparacao de oportunidades de participagdo social. A expertise da AME
esteve voltada ao apoio a sociedade no desenvolvimento de processos inclusivos especialmente nas areas
do trabalho, da comunicacdo, da clinica e da educacao.

Hoje em dia investe no desenvolvimento de solugdes inovadoras com base nos avangos da ciéncia, para
contribuir para a remocdo de barreiras que dificultam a plena participacdo social das pessoas com
deficiéncia.

Em 2020 criou a AME Lab, que consiste em um Laboratério de Tecnologia Assistiva localizado no Inovabra,
onde a inovagdo tornou-se um dos principais pilares na evolugao da AME como empresa referéncia no
provimento de solucbes baseadas em tecnologia assistiva de ponta e que atendam as crescentes
necessidades do mercado, conferindo as pessoas com deficiéncia maior inclusdo, mais autonomia e
independéncia no exercicio de seus direitos como cidadaos.

Como destacado acima, estamos alinhados com as disposi¢bes do objeto social de nosso Estatuto(anexo)
onde destacamos:

Artigo 52 do Estatuto

Art 52 A Ame atua na drea de assisténcia social e busca a inclusdo social das pessoas com deficiéncia
que necessitam de servicos de apoio para uma vida independente em fung¢Go de desvantagens

decorrentes de condig¢bes cognitivas, sensoriais , fisicas ou motoras.



Destacamos também no paragrafo 72:

Pardgrafo 72 - A AME desenvolverd servigos de intermediagéo da comunicagdo na Lingua Brasileira de
Sinais — Libras entre pessoas surdas e ouvintes e para atendimentos prestados por empresas. Os servi¢os
de tradugdo em Libras por meio de tecnologias ou presencial visam eliminar barreiras comunicacionais
e instrumentalizar a implantagcdo de preceitos estabelecidos na legislagdo brasileira que viabilizam

participagéo dos surdos na sociedade.

Acreditamos que a melhor forma de evidenciarmos nossa capacidade técnica para a execucdo desse
projeto e sua operagdao como servico, seja citarmos alguns o6rgaos publicos com os quais estabelecemos

contrato de parceria para a prestacao de servico muito semelhante ao que o GDF busca. S3o eles:

Prefeitura do Municipio de Sao Paulo — SP

Servico de Central de Intermedia¢do em Libras ( CIL), abragendo todos os servicos publicos prestados no
municipio de S3o Paulo. O servico CIL é acessado de duas formas, quais sejam, remotamente pelos canais
digitais disponibilizados, e presencialmemte nos PAPs. Esse Servico vem sendo prestado ha mais de 5

anos, tendo sido recentemente renovado por mais 5 anos;

Prefeitura do Municipio de Sao José dos Campos — SP
Servico de Central de Intermediacdo em Libras ( CIL), que vem sendo prestado ha quase dois anos, sendo

gue seu contrato contempla cldusula de renovacdo automatica.

Prefeitura do Municipio de Toledo — PR
Servico de Central de Intermediacdo em Libras ( CIL), que vem sendo prestado ha quase um ano, sendo

gue seu contrato prevé renova¢ao automatica a cada ano.

Banco do Brasil 18/04/2022

Servico de Central de Intermedia¢do em Libras, vem sendo prestado hd mais de um ano em nivel nacional,
tanto para atendimentos remotos através dos canais digitais fornecidos pelo banco, como nos
atendimentos presenciais em quaisquer de seus milhares de PAPs no Brasil. Seu contrato prevé renovacao

automatica a cada ano, exceto quando houver manifestacao contrdria por qualquer das Partes.



TITULO DO PROJETO: Central de Interpretacdo do Libras — CIL/GDF
PUBLICO ALVO - PESSOAS COM DEFICIENCIA AUDITIVA
PERIODO DE EXECUGAO — 12 meses

INICIO: 17 de Novembro de 2023 TERMINO: 17 de Novembro de 2024

DESCRICAO DO OBJETO :

Oferecer ao Governo do Distrito Federal — GDF, uma Solucdo Tecnolégica para implantacdo de
Central de Intermediagao da Comunicagao em LIBRAS, que contemple Infraestrutura Operacional e
Humana, certificada e habilitada para atender as solicitacdes de intermediacdo da comunicacdo dos
cidaddos surdos do Distrito Federal — GDF -, com os funciondrios que trabalham no atendimento a
populacdo nos servicos publicos essenciais do Governo, seja no formato de atendimentos
presenciais, em seus Postos de Atendimento — PAP — GDF, ou no formato Remoto, que devera ser
tornado acessivel através do website do GDF, abrangendo todos os canais de comunicagao digital ali
disponibilizados para a comunicacdo dos seus cidadados, de forma que esses possam acessar a
Central de Intermediagdo da Comunica¢ao em LIBRAS, e solicitar atendimento para a intermediacao

de sua comunica¢do com qualquer um dos servicos relacionados neste projeto .

JUSTIFICATIVA:

O acesso aos servicos publicos das esferas da Salude e da Seguranga Publica, disponibilizados pelo
Governo do Distrito Federal - GDF - aos cidad3dos surdos, consiste num projeto inovador, permeado
pelo principio da igualdade de oportunidades com os demais cidadaos, por meio da supressao das
barreiras a comunicacdo e a informacdo, alavancando a imersao de um modelo de atendimento que
concentra e compartilha servicos especializados de tradugdo/interpretagdo de LIBRAS — portugués e
vice-versa.

Nesse sentido, o projeto viabilizar-se-a com a implantacdo de uma Central de Intermediacdo da
Comunicagao em LIBRAS, por meio da qual o GDF poderad assistir aos cidadaos surdos que buscarem
atendimento para os servigos publicos das esferas supra mencionadas, o atendimento em lingua de
sinais a LIBRAS, seja de forma remota, através dos canais digitais especificos, ou de forma
presencial, quando o cidaddo surdo estiver num dos Postos de Atendimento Presencial — PAP,

universalizando 100% da gama desses servigos oferecidos a populagao surda.



Os servigos prestados pela Central de Intermediagao da Comunicagao em LIBRAS da AME possui
altissima disponibilidade (99,8%) e sdo disponibilizados 24 horas por dia, sete dias por semana.
Esse modelo é escaldvel, podendo atender com a mesma infraestrutura, concessiondrias de energia
e saneamento bdsico, bem como quaisquer outras empresas publicas e privadas que prestem
servicos de interesse publico ao GDF e sua populagdo, permitindo economicidade impar ao
contratante.

Ha de compreender-se que a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) é usada pela comunidade brasileira
de surdos e ja foi legalmente reconhecida pela Lei 10.436, de 24 de abril de 2002 como segunda
lingua oficial brasileira. Ainda assim, estamos longe de eliminar as barreiras comunicacionais
enfrentadas pelas pessoas com deficiéncia auditiva.

Numa breve contextualizagao, em julho de 2009, na Convencao sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia, houve a ratificacdo do tema pela referida Convencao e o Brasil comprometeu-se a
promover, proteger e garantir condi¢des dignas de vida as pessoas com deficiéncia e incapacitadas
em ambitos muito concretos, que se traduzem, sobretudo, em igualdade de direitos econémicos,
sociais e culturais. Destacam-se o artigo 9, que fala sobre acessibilidade (“Promover o acesso de
pessoas com deficiéncia a novos sistemas e tecnologias da informacao e comunicagao (...)") e o
artigo 21 sobre Liberdade de Expressao e de Opinido e Acesso a Informacao (“Fornecer,
prontamente e sem custo adicional, as pessoas com deficiéncia, todas as informagdes destinadas ao
publico em geral, em formatos acessiveis e tecnologias apropriadas aos diferentes tipos de
deficiéncia.” “Aceitar e facilitar, em tramites oficiais, o uso de linguas de sinais, (...), modos e
formatos acessiveis de comunicacdo, a escolha das pessoas com deficiéncia.” e “Reconhecer e
promover o uso de linguas de sinais.”

Para viabilizar a inclusdo dos surdos na sociedade o Decreto 5626/05 lhes assegura o direito ao
atendimento prioritario em sua lingua nativa (LIBRAS) nas principais esferas sociais, cite-se a da
educacdo, saude e aquelas dos diversos setores do poder publico. Muitas empresas e municipios
investiram na capacitacdo de seus funcionarios e servidores com o aprendizado da LIBRAS, mas
muito poucos adquiriram fluéncia minimamente suficiente para estabelecer uma comunicacao

eficaz com as pessoas surdas.




1.2 DA MACRO ESTRUTURA DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE
INTERMEDIACAO DA COMUNICACAO EM LIBRAS

A Central de Intermediagdo da Comunicagdo em LIBRAS da AME, esta localizada fisicamente na cidade de Sao
Paulo — SP, no bairro do Tatuapé, em infraestrutura prépria compliant com os padrdes I1SO 27001 -
International Gold Standard for Information Security Management, Business Continuity Management and
Redundancy for Disaster Recovery, contemplando planos contingenciais para situa¢des de Incéndios, Ataques
cibernéticos, Vazamento de Informagdo, Mudanca de Leis, Quedas de Energia, Desastres Naturais e Falha nos
Planos, bem como estrutura de armazenamento e backup de dados localmente e contingenciada em CyDC

Tier Ill — AWS.

A Central de Intermediacdo da Comunicacdo em LIBRAS da AME é composta por profissionais
tradutores/intérpretes de LIBRAS-portugués, certificados e qualificados em conformidade as determinagdes
do Ministério da Educacdo e Cultura — MEC, além de possuirem comprovada experiéncia na atuagdo como
tradutores e intérpretes da Lingua Brasileira de Sinais para o portugués e vice-versa, habilidades que sdo
testadas em rigoroso processo de sele¢do aplicado pela AME conforme suas regras de Recrutamento e
Selecdo.

Atualmente conta com cerca de 60 PosicGes de Atendimento (PA) e 124 profissionais tradutores/interpretes,
além de 6 supervisores, os quais fazem parte da macro estrutura organizacional da Diretoria de Operagdes

da AME, como abaixo esbogado:




1.2.1 DOS DIFERENCIAIS DA SOLUGCAO PROPOSTA PELA AME

a.

Estrutura de Governanga Especifica — Por tratar-se de uma organizagdo nao
governamental sem fins lucrativos, elegivel ao fornecimento de servicos a érgaos publicos

com dispensa de licitagdo, conforme determinado na Lei n°. 8.666/93.

Infraestrutura Humana de Atendimento Diferenciada — o pool/ de atendimento da Central
de Intermedia¢dao da Comunicagdo em LIBRAS esta localizado na cidade de Sao Paulo — SP,
e é composto por profissionais tradutores/intérpretes de LIBRAS-portugués certificados e
habilitados nos padrées determinados pelo arcabouco legal do Ministério da Educacdo e
Cultura, com experiéncia comprovada na interpretacdo e traducao de LIBRAS-Portugués e
vice-versa, contratados através de rigoroso processo de recrutamento e sele¢do instituido

pela AME, em evolugdo continua alinhada com o que esse mercado exige;

Service Desk de Ponta — desenvolvido a luz das melhores praticas das bilbliotecas ITIL,
COBIT, KCS Practices, ISO/IEC 20000, EFQM Committed to Excellence, o Service Desk
implementado pela AME consiste de uma robusta estrutura de pds-venda — Customer Care,
permeada por processos funcionais bem definidos, dentre os quais destacamos a gestao
de KPIs de qualidade e gestdo de SLAs, contemplando o monitoramento instantdneo e
continuo de subindicadores chave, dentre os quais destacamos, todavia nao se limitando
a eles, o Tempo Médio de Espera (TME), Tempo Médio de Atendimento (TMA) e Taxa De
Abandono (TA).

Multiplas formas de Acesso a Plataforma (Servico) — por tratar-se de um software
proprietario, a AME veio trabalhando ao longo dos ultimos anos em melhorias continuas
da Plataforma ICOM, colocando esforcos que majoritariamente fossem ao encontro das
necessidades do publico surdo, ndo somente de seus clientes empresas, mas também dos
diferentes nichos mercadolégicos. Dentre os avancos, hoje oferecemos aos nossos clientes
trés formas de acesso a Plataforma para que possam disponibilizar aos seus clientes surdos.

S3o elas:

I. Acesso via website - acesso classico, onde a AME disponibiliza hyperlink ao cliente



para que seja instalado em seu website, de forma que ao cidadao surdo acessa-lo,
ele seja direcionado a tela de atendimento por videochamada em LIBRAS da Central
de Intermediagdo da Comunicagdao em LIBRAS, e ser atendido por um profissional
tradutor/intérprete que ligard ao numero telefénico de atendimento
disponibilizado pela empresa, de acordo com cada assunto, e intermediara a
comunicacdo entre o cidaddo surdo e o atendente da empresa, triangulando a
comunicagdo por meio de videochamada em LIBRAS entre tradutor/intérprete e

cidadao surdo, e por audio visual com o atendente da empresa;

Acesso pelo APP ICOM - estudos e pesquisas mostram que 95% dos acessos a
internet e seus servicos, sdo realizados através de smartphones e tablets. Nesse
sentido, a AME desenvolveu APP mobile proprio — ICOM, disponivel para os
sistemas operacionais mobile Android e iOS, podendo os cidadaos surdos do GDF
fazer seu download gratuitamente pela Google Play ou App Store e utiliza-lo quando
necessitarem atendimento, seja esse remoto, ou presencial em um dos PAPs do

GDF.

Acesso ao APP ICOM por QR Code ﬁ% visando contemplar todas as formas de
acesso que pudessem cobrir as diversas condicées dos cidadaos surdos, a AME
desenvolveu também o acesso ao APP ICOM através de QR Code, que é criado
exclusivamente para cada cliente empresa, contemplando todas as regras de
acesso definidas pelo cliente. Além das configuracdes dessas regras no QR Code que
serd desenvolvido e fornecido ao GDF, a AME também providenciard a impressao
dos materiais, como folders, banners e adesivos com o QR Code para que sejam
afixados nos PAPs do GDF para os servigos publicos contemplados na contratacao,

e os banners, distribuidos nos locais conforme definicdo do GDF.

Customizacao do APP ICOM por Georeferenciamento - funcionalidade de
relevante valor as empresas clientes da AME, sua implantacdo deu-se em
consequencia de desenvolvermos algoritmos baseados nos insumos de triagulacao
provida pelas MSCs e BTSs das operadoras moveis celulares do Brasil, nos
propiciando um controle georeferenciado de cada unidade moével que esteja

presente dentro do perimetro que delimita um municipo ou um estado/distrito,



onde nossa empresa cliente atua provendo seus servicos. Com esse controle,
conseguimos customizar as interfaces graficas do APP ICOM, fazendo com que, para
aquelas unidades mdveis que estejam dentro do perimetro do Distrito Federal, por
exemplo, ao acessarem o APP ICOM baixado em seu smartphone ou tablet, o

enxergard com as cores e identidade visual que o GDF definir.

e. Solugao de Internet Patrocinada Exclusiva> uma das funcionalidades impares do
portifélio da AME, nos permite oferecer ao GDF, a possibilidade de arcar com o consumo
de dados de seus usuarios/cidaddos surdos quando esses acessarem o APP ICOM através
do QR Code que sera criado, produzido e afixado pela equipe AME nos 360 PAPs definidos
pelo GDF. Nesse modus operandi, também conhecido como brand sponsored data, um
algoritimo inefavel foi desenvolvido com parceiro tecnolégico exclusivo e inserido no APP
ICOM, permitindo a identificacdo dos usudrios cadastrados, de modo que os dados
consumidos durante o tempo de utilizacdo da Central de Intermediacdo da Comunicac¢ao
em LIBRAS, ndo sejam debitados de seu plano de dados contratados de sua operadora, mas
incluidos no valor mensal do servico da Central de Intermediacdo da Comunicacdo em
LIBRAS contratado pelo GDF. No esquema abaixo, refletimos esse racional. O algoritmo
prevé também, a eventual necessidade de utilizacdo do smartphone do funcionario
atuante no PAP, de forma que quando ele receber algum cidad3o surdo que ndo esteja com
seu smartphone, ou mesmo que ndo possua um, o funcionario possa acessar a Plataforma
através do QR Code ali disponibilizado pela AME e, durante seu atendimento ao cidadao
surdo, nada seja debitado de seu plano de internet contratado de sua operadora. O Macro

funcionamento dessa cadeia esta relacionado na figura abaixo:




Por consequéncia do desenvolvimento de parceria tecnolédgica exclusiva com o lider de
mercado na operacionalizagao do advento de internet patrocinada ou brand sponsored data,
por meio da qual relaciona-se com todas as operadoras moveis celulares do pais, a AME é
hoje a Unica empresa do nicho mercadoldgico de acessibilidade e inclusdao capaz de oferecer
essa funcionalidade de significativa relevancia, especialmente em tempos de ESG
(Environmental, Social & Governance) em seu semi circulo social, aos seus clientes empresas

que desejarem patrocinar o acesso a solugdo aos seus usuarios/cidadados surdos.

Intermediacao para Servigos Publicos de Emergéncia - outro ineditismo em termos de
funcionalidades providas pela Central de Intermediacdo da Comunicacdo em LIBRAS da
AME, é poder oferecer aos usudrios surdos atendimento quando esses solicitarem
intermediacdo para os servigos publicos de emergéncia 190 (Policia Militar), 192 (SAMU) e

193 (Bombeiros), independente da origem desses usuarios.

Para melhor compreensdo do macro funcionamento desse servico, é importante observar o

esquematico abaixo:




Unica empresa do nicho mercadolégico de acessibilidade e inclusdo que, desde 2017 fornece o
servico da Central de Intermediacdo da Comunicagdo — CIC LIBRAS as principais operadoras da
industria nacional de telecom e seus usudrios e assinantes, a AME estabeleceu sélidas relacdes de
parceria com essa industria ao longo desses 6 anos, ndo somente, mas essencialmente pela
qualidade do servico prestado a essa industria.

Um dos frutos dessa parceria, foi o estabelecimento de um processo que pudesse sustentar
efetivamente as situacdes de demandas dos usudrios surdos para intermediagGes aos servigos
publicos de emergéncia, todos acessiveis através de cddigos tridigitos, de modo que o profissional
intérprete pudesse identificar em sua tela de atendimento a localidade de onde o usuario surdo
estd acessando o Servico e, como base nessa informacdo, a Plataforma ICOM buscasse na base
CADUP qual a terminagdo correspondente ao servi¢o, por exemplo, 192 (SAMU) na localidade de
origem do usudrio. E ao realizar essa consulta na base CADUP, a Plataforma disponiliza na tela do
intérprete a terminagdo correspondente ao servigo publico de emergéncia solicitado pelo usuario
surdo.

Com o exemplo colocado no esquemadtico acima, objetivamos tornar mais compreensivel essa
dindmica processual e operacional que utilizamos para o provimento efetivo e rdpido da
intermediacdo com esses servicos publicos de emergéncia. Considerando todo o contexto aqui
exposto, a AME é a Unica empresa do nicho mercadoldgico de acessibilidade e inclusido, capaz de
operacionalizar a intermediacdo a esses servi¢os de emergéncia. As consultas em tempo real a
base exclusiva aqui citada, garante celeridade, eficiéncia e assertividade no provimento dessas

intermediacGes.

g. Da Infraestrutura Diferenciada que Compode o Servigo da Central de Intermediacdo da
Comunicacdo em LIBRAS > A prestacdo do servico da Central de Intermediacdao da
Comunicag¢ao em LIBRAS da AME, é sustentada em infraestrutura diferenciada como abaixo

relacionamos:

. Hardware e Software - mantidos em ambiente fisico de conformidade Tier /I,
compliant com os padrdes ISO 27001 - International Gold Standard for Information Security
Management, Business Continuity Management and Redundancy for Disaster Recovery,
sdo guarnecidos com planos contingenciais para situa¢cdes de Incéndios, Ataques

cibernéticos, Vazamento de Informacdo, Mudanca de Leis, Quedas de Energia, Desastres



Naturais e Falha nos Planos, bem como estrutura de armazenamento e backup de dados

fisicamente redundante e contingenciada na nivem AWS Lambda.

1. Recursos Humanos - bem imaterial que comp&e seu maior patrimoénio, a AME
investe continuamente em seus profissionais tradutores/intérpretes, supervisores e
gestores, abarcando diferentes processos que garantam atualizacdo académica e pratica
continua, envolvendo a comunicacdo através da Lingua Brasileira de Sinais — LIBRAS. Além
desses processos de manuten¢do e aprimoramento, todos os seus profissionais sdo
admitidos mediante comprovacao de qualificacdo e experiéncia, além de rigoroso processo
seletivo onde passam por distintas situa¢des simuladas para verificacdo de suas habilidades

comunicacionais e fluéncia.

. Transparéncia 100% = mais um atributo que a distancia da concorréncia, a AME
investiu muito no desenvolvimento tecnoldgico em consequéncia de seu foco sempre ser
direto nas necessidades dos diferentes tipos clientes e nichos mercadolégicos, que ainda
ndo optaram por avancar nesse segmento de inclusdo, tao significativo a vida do surdo. Isso
a alavancou a desenvolver e oferecer aos seus clientes empresas uma Plataforma de Gestao
Administrativa do Servico, por meio de dashboard customizavel de acordo com as regras
do contrato estabelecido, onde a empresa cliente pode obter dados gerenciais do servico
contratado a qualquer momento, envolvendo importantes indicadores como Tempo
Médio de Espera, Tempo Médio de Atendimento, Quantidade de Intermediacdes
realizadas, Taxa de Abandono, etc. Também é possivel a extracdo e exportacao de

relatdrios analiticos com todos os dados que compdem os indicadores detalhados.

IV. Da versatilidade dos Tipos de Atendimentos
Como descrito nos itens anteriores, exploramos abaixo, os dois tipos te atendimentos,
onde também buscamos ilustrar de forma macro e clara, como funcionam e como vao ao

encontro das necessidades do GDF:
a. Atendimento Remoto - prover aos usudrios/cidaddos surdos que acessam o servigo da

Central de Intermediacdo da Comunicacdo em LIBRAS via website/QRCode/APP ICOM e

solicitam auxilio para se comunicarem com o0s servicos, nesse primeiro momento, nas



esferas de Saude e Seguranca Publica, através de seus canais digitais disponibilizados aos

seus usuarios/cidadaos nao surdos. O esquematico abaixo, mostra essa macro interagao:

Texto ou

Viies Telefone

ou chat

A >

Funciondrio GDF

Em locais distintos

b. Atendimento Presencial - prover aos usuarios/cidadaos que procurem um dos PAPs
do GDF que atendem servigos de saude como (hospitais, UPAs, UBSs, Delegacias,
dentre outros), bem como daqueles que procuram ser atendidos presencialmente.
Neste caso, o colaborador/funcionario do PAP acessa a Plataforma ICOM do seu
trabalho, através de um computador, tablet ou smartphone, e solicita ao profissional
tradutor/intérprete a intermediacao da sua comunicacao com o cidadao surdo que ali

se encontra.

Plataforma ICOM
Central de
Atendimento
em LIBRAS

Libras — Portugués

Cliente Surdo Colaborador Empresa

"""""" No Mesmo Local e



Service Desk - como descrito anteriormente, a AME desenvolveu uma robusta estrutura de
atendimento aos seus clientes com base nas melhores praticas praticas das bilbliotecas ITIL, COBIT,
KCS Practices, ISO/IEC 20000, EFQM (Committed to Excellence), visando assegurar a uma qualidade

impar de gestdao operacional e customer care.

c. Disponibilidade: a plataforma trabalha 24 horas por dia, 7 dias por semana, podendo ser

customizado de acordo com a necessidade do cliente empresa.

2. DAS METAS E ACOES DO PROJETO DE IMPLANTACAO DE CENTRAL DE
INTERMEDIACAO DA COMUNICACAO EM LIBRAS PARA OS CIDADAOS
SURDOS DO DISTRITO FEDERAL

2.1  OBIJETIVO/ACOES

2.1.1 Objetivos Gerais

A Execucdo do Projeto de Implantacao de Central de Intermediacdao da Comunicacdo em LIBRAS,
tem cunho estritamente voltado a acessibilizacdo pelos cidaddos surdos aos Servicos Publicos de
Saude e Seguranca Publica oferecidos pelo Governo do Distrito Federal (GDF), o que chamamos
nesse primeiro momento de Projeto Piloto. Nesse Piloto, o objetivo é tornar a participacdo desses
cidaddos ,100% equanime, quando comparada a participagao dos cidadaos ouvintes na utilizagao

desse servicos, propiciando ao GDF, dentre outras oportunidades, a de avaliar o grau de adesao



e aceitabilidade, de modo que em um curto espaco de tempo, essa fatia da sociedade do Distrito
Federal e Entorno possa ter acesso a comunicagdao nos espacos publicos em libras.Para atingir
esse objetivo, o projeto de implantacdo da Central de libras do GDF serd desenvolvido por meio
das acbes abaixo que buscam preparar um ambiente tecnoldgico adequado para o
funcionamento de uma central remota , bem como informar a populacado e os servidores publicos

sobre sua disponibilidade.
Agc") S - INFRATESTRURA BASICA PARA IMPLANTACAO, MONITORAMENTO OPERACIONAL E

GERENCIAL-> As ac¢bes abaixo visam garantir todas as adequagdes e Gestdo Operacional inicial e
de sustentacdo nos 12 meses do projeto, envolvendo desde espaco fisico, redimensionamento
de energia elétrica, agua e limpeza, minimamente necessdrios para o deploy do cliente GDF
conforme suas especificidades, passando pelas adequac¢ées de tecnologia, com o objetivo de
garantir que o monitoramento continuo dos acessos e atendimentos aos cidaddos surdos do GDF
estejam e permanecam em perfeito funcionamento, assim como as adequag¢des necessarias na
Plataforma de Service Desk para que os atendimentos sejam executadas e monitorados de modo
a assegurar fluidez e celeridade no atendimento a quaisquer tipos de incidentes, ajuda,
problemas e requisicdes de mudancas, ininterruptamente. A forma que sera adotada para aferir
o cumprimento das a¢des aqui arroladas, esta disposta no Anexo | - Planilha Cronograma de

Execugdo — Abas Fisico Financeiro e Crono-metas.

d. Agﬁes — REALIZAR EVENTO DE LANCAMENTO -> levantar e estruturar todos os dados

necessarios para a definicdo do local, infraestrutura de comunicagao, servigos de catering
e todos os demais itens de logistica, indo ao encontro das expectativas do GDF e garantindo
absoluto sucesso no langamento do Servico.

Observacdo: o Evento de Lancamento serd realizado em 05/12/2023.

b. Agﬁes — INFRAESTRUTURA DE ARMAZENAMENTO DE DADOS, INTEGRADOR DE UX,

LICENGAS E ADEQUAGAO DA PLATAFORMA DE SERVICE DESK, ADEQUACAO DA
PLATAFORMA PARA REALIZACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO E ATUAGCAO TECNICA PARA

IMPLANTAGAO -> Processo que preconiza assegurar o perfeito funcionamento do



C.

d.

integrador de interfaces nos diferentes tipos de atendimentos ao cliente GDF, assegurando
gue as customizacgOes definidas sejam integralmente cumpridas, testadas e homologadas
pelo cliente GDF. Garantir a integracdo e adequacdo légica de armazenagem dos /ogs de
acesso e dados trafegados em decorréncia do atendimento pelo GDF aos cidaddos surdos,
envolvendo servico de Empresa especialista em armazenagem seguranca de dados
transacionados via internet, seguranca da informacdo e conformidade com a LGPD,
assegurando contigenciamento em cyber datacenter AWS, além de garantir o
armazenamento dos dados fisica e remotamente, sob as especificacdes do I1SO 27.0007,
preparados para disasters recovery. Garantir adequacao e assegurar perfeito funcionamento
da estrutura de Service Desk ao cliente GDF e por fim, assegurar o perfeito funcionamento
do integrador de interfaces nos diferentes tipos de atendimentos ao cliente GDF. A forma
gue serd adotada para aferir o cumprimento das a¢bes aqui arroladas, esta disposta no

Anexo | - Planilha Cronograma de Execuc¢do — Abas Fisico Financeiro e Crono-metas.

AcOes - SINALIZAGAO (ADESIVAGCAO DE PAPs COM QR CODE) E DESIGN (CRIAGAO DO

MATERIAL DE COMUNICACAO GERAL) = Processo que preconiza assegurar que as
customizacgOes definidas sejam integralmemte cumpridas, testadas e homologadas pelo
cliente GDF com relacdo a Sinalizacdo (Adesivacdo com QR Code) em todos os seus 360
PAPs e Design de Material de Comunicacao. A forma que sera adotada para aferir o
cumprimento das acGes aqui arroladas, esta disposta no Anexo | - Planilha Cronograma de

Execucdo — Abas Fisico Financeiro e Crono-metas.

AcOes - TREINAMENTO (PREPARAGCAO, GRAVACAO, DISPONIBILIZACAO), E

DIVULGAGCAO-> estruturar processo funcional que permeie todas as expectativas do
cliente GDF e que assegure imaculadamente, todas as dindmicas necessdarias para a
producdo de material e conteldo, tanto em midia digital quanto em midia impressa, que
serdo utilizados no processo de divulgacao do servico nos diferentes canais digitais e postos
de atendimento presenciais do GDF, abarcando principalmente os servigcos publicos de
saude e seguranca.

Nada obstante, esse processo assegurara também que a producdo de material adequado

para treinamento dos funciondrios do GDF envolvidos no atendimento aos cidadaos



surdos, ocorra nos 360 PAPs (ou remotamente caso seja uma opg¢do do contratante de
modo a incluir o maior numero de servidores) , sejam confecionados com exceléncia e a
aplicagao a esse publico seja realizada da forma mais proveitosa possivel, de acordo com o

gque o GDF decidir.

2.2 DETALHAMENTO DAS METAS e CRONOGRAMA DE EXECUCAO

A execucgdo do Projeto de Implantagdo de Central de Intermediagdo da Comunicagdo em LIBRAS para o
GDF sera realizada mediante o cumprimento das 6 macro metas relacionadas aos objetivos/ag¢Ges
acima, cujo cronograma de execucao estd disposto no Anexo | deste documento, especificamente na

aba “Crono Meta” e também detalhado abaixo .

METAS, PARAMETROS DE AFERIGAO E NDICADORES DE RESULTADO

META 1 - Realizar Evento de Langamento

A meta 1 compreende um Evento de Langamento.

Os indicadores de resultados sao :

Comprovacgao da contratacdo da empresa de realizagcdo do evento — apresentacdo de NF e registo
fotografico do evento.

Observacdo: o Evento de Langamento serd realizado em 05/12/2023.

META 2 - Desenvolver e disponibilizar material de comunicagdo visual e realizar a sua
instalacdo mensal nos PAPs em até 4 meses:

A meta 2 compreende a criagdo, impressao e instalagao dos QRs codes nos pontos de atendimento
presenciais (PAPs). A leitura do QR Code pelo aplicativo ICOM assegura o
atendimento/cumprimento dessa meta.

Realizacdo — 04 meses, com a seguinte distribuicao:

Més 1 —80 PAPs

Més 2 — 90 PAPs

Més 3 - 100 PAPs

Més 4 — 90 PAPs

Total — 360 PAPs

Os indicadores de resultado sao:
Registro fotografico das implantacdes nos 360 PAPs identificados individualmente, bem como



relatdrios detalhados dos atendimento realizados por acesso aos QR Codes.

META 3 - Atender 80% das chamadas originadas dos PAPs em até 90 segundos
A meta 3 assegura o direito do cidad3do surdo de ser atendido em seu idioma e de forma rapida
(em até 90 segundos) sempre que precisar.

Para tal, é necessario a adequacdo de infraestrutura fisica e tecnoldgica. Nesse sentido, serao
contratados profissionais e haverd adequacao de sistema e infraestrutura, como a seguir:

01 profissional dedicado a Gestao Operacional de Atendimento, atuante por 60 horas mensais;
04 profissionais tradutores/intérpretes de LIBRAS atuantes 24h x7 dias;

Aquisicdo de infraestrutura de armazenamento de dados e integragao de sistemas;
Adequacdo do software de pesquisa de satisfacdo.
Realizagdo em 12 meses

Os indicadores quantitativos sao:

Assegurar que 80% das chamadas sejam atendidas em até 90 segundos .

Afericdo — entrega de relatdrios analiticos mensais contendo informag¢des detalhadas sobre os
atendimentos ressaltando o Tempo de Espera e Tempo de Atendimento

META 4 - Realizagio de treinamentos para todos 360 PAPs abrangidos

A meta 04 compreende o desenvolvimento, estruturacdo de material e aplicacdo do treinamento
aos servidores publicos que utilizardo a Central de Interpretacdo de LIBRAS para atender os
cidaddos surdos. A meta compreende a realizacio mensal dos treinamentos, conforme
distribuicdo abaixo, e a contratacio de empresa/profissional para desenvolvimento do
treinamento:

Més 1 —60 PAPs
Més 2 — 60 PAPs
Més 3 - 60 PAPs
Més 4 — 60 PAPs
Més 5 — 60 PAPs
Més 6 — 60 PAPs

Realizagao — 06 meses

Os indicadores de Resultado sao :

Realizacdo dos treinamentos evidenciada por lista de presenca e disponibilizacdo do treinamento
gravado.

Meta 5 - Nimero de inscrigdes no aplicativo ICOM no GDF
A meta 05 compreende a divulgacdo do servico na comunidade surda do GDF estimando que 10%



da populacdo estimado pelo IBEG de 22356 pessoas que ndo conseguem ouvir de modo algum e
gue tenham grande dificuldade, baixem a plataforma para se comunicar.

Realizagdao — 12 meses
Os indicadores de Resultado sao:
2600 inscri¢cdes no aplicativo

Meta 6 - satisfagdo do Usuario com os servigos da Central de Interpretagio de LIBRAS

A meta 06 compreende a realizacdo de pesquisa de satisfacgdo do uso do aplicativo, serdo
considerados para afericdo o nimero de usuarios que responderem a pesquisa.

Realizagao — 12 meses

Os indicadores de Resultado sao:

80% dos atendimentos classificados nos quadrantes 4 e 5 (Bom ou Otimo)

2.2

RACIONAL DOS PERCENTUAIS INFORAMADOS NA PLANILHA
FINANCEIRA Considerando que o servigo da Central de Interpretacao de LIBRAS a ser

prestado ao GDF para atendimento aos seus cidaddos surdos ndo pode ser mensurado
previamente quanto a quantidade de atendimentos que existirdo, a AME, objetivando
pré determinar um percentual de consumo dos seus custos indiretos, como aluguel,
agua, energia elétrica, dentre outros, da forma mais justa e objetiva possiveis, utilizou
de um racional isondmico e ponderado, tomando como base de referéncia, outros
clientes que possui e que estimou poder o comportamento dos cidadads surdos do GDF
ser similar em volume e perfil de consumo, para poder, por analogia, adotar os mesmos
percentuais para poder estimar o percentual relativo ao consumo exclusivo do GDF,
conforme mostrado na Planilha Financeira.

Nada obstante ao aqui afirmado, a AME (OSC) ressalta que o restante da percentagem é

arcada por si, em rateio dentre seus demais clientes.

2.4 DETALHAMENTO DOS PONTOS DE ATENDIMENTO

O acesso a Central de Intermediagdo da Comunicacdo em LIBRAS sera disponibilizado virtual e

remotamente nos canais de atendimento digitais que o GDF determinar, e também em todos os Postos

de Atendimento Presencial (PAPs) dos servigos de Saude e de Seguranca, disponibilizados pelo GDF a



sua populagdo, agora incluindo também sua populagao surda.

Nesse sentido, os PAPs e suas respectivas quantidades que serdo atendidos, sdo os seguintes:

TIPO DE PAP QUANTIDADE
*Hospitais 16
*UBS 174
*UPA 12
*AMBULANCIAS 38
**CREA (Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social) 12
**CRAS — (Centro de Referéncia de Assisténcia Social) 29
*NA HORA 8
*DELEGACIAS 38
*DELEGACIAS ESPECIAIS 12
**CARRETA MOVEL Da Defensoria Publica do GDF 01
**POSTO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL da Defensoria Publica do GDF 20

* Dados obtidos pelo Portal da Transparéncia do GDF-Julho de 2023

**Dbados informados pela Secretaria da Pessoa Com Deficiéncia do GDF

Além da quantidade dos Postos de Atendimento Presencial (PAP) acima, a Central de Intermediacado da
Comunicag¢dao em LIBRAS da AME é estruturada para atender de forma prioritaria os servigos publicos
de emergéncia que venham a ser solicitados remotamente pelos cidadaos surdos do do GDF,

envolvendo os servigos 190 (Policia Militar), 192 (SAMU) e 193 (Corpo de Bombeiros);

No sentido do atendimento aos servicos de emergéncia relacionados no item acima, cujos acessos
venham a ser solicitados pelo cidaddo do GDF, por default a AME garante um SLA conforme abaixo

disposto, referente ao atendimento das chamadas em até 90 segundos:

Servico Publico de Emergéncia (Com Finalidade SLA Meta
acesso remoto) Atender % de chamadas em menos de 90 segundos

190 Policia Militar 80%
192 SAMU 80%
193 Corpo de Bombeiros 80%



Gestao - Paratodos os tipos de acesso a Plataforma da Central de Intermediagao da Comunicagao

em LIBRAS provida ao GDF, sejam essas de forma remota, quando o cidadao surdo acessa a Plataforma
através do website do GDF por simples clique no hyperlink que ali sera disponibilizado pela AME, como
também quando esse cidaddo adentrar um dos Postos de Atendimento Presencial do GDF e ali ler o QR
Code com a camera do seu smartphone, ou mesmo quando um funciondrio do GDF ao receber um
cidaddo surdo em determinado PAP. Todos os acessos sdao registrados na plataforma ICOM,
contemplando todas as informag6es do atendimento, como hora de inicio e término, tipo de servigo
solicitado, tempo de atendimento, tempo de espera, dentre muitos outros detalhes, que serdo
disponibilizados ao GDF através de um Portal de Gestdo do Servico, acessivel mediante usuario e senha,
credenciais essas que serdo disponibilizadas aos funcionarios do GDF que forem indicados para acessar
esse Portal.

A utilizacdo desse Portal, suas caracteristicas e informagdes que poderao ser extraidos em formato de
relatérios para consulta e/ou para exportacdo no formato CSV, sera objeto de treinamento especifico

ao pessoal indicado pelo GDF.

3. DAS CONTRAPARTIDAS DA AME E RECURSOS COMPLEMENTARES

Considerando a complexidade do Projeto de Implantagao da Central de Libras do GDF, considerando
também que a proposi¢ao da Central foi uma iniciativa da AME, pautada em experiéncias reais em
projetos semelhantes , onde melhoramos a interagao das pessoas com deficiéncia auditiva em diversas
esferas sociais as colocando nas mesmas condigdes que os cidadaos ouvintes, nos comprometemos
com a entrega de resultados, especialmente nas metas 5 e 6, e neste sentido desejamos contribuir para

viabilizar o projeto com as seguintes contrapartidas:

- Despesa Total Valor do Valorda Valorda
e oo 12 meses Convénio Contrapartida Imunidade
1 |Realizar Evento de Langcamento R$ 7.000,00 R$ 7.000,00
3 |Infraestrutura de Armazenamento de Dados | R$ 62.400,00 R$ 62.400,00
3 [Profiesionais Tradutores/intérpretes de R$ 295.708,08|R$ 172.755,84|R$ 122.952.24| R$ 53.493 24

R$ 365.108,08 R$ 172.755,84 R$ 192.352,24 R$ 53.493,24




4. DO CUMPRIMENTO DO DECRETO 43.054/2022 - COVID 19

A AME declara parea os devidos fins que adota com rigor todas as medidas administrativas e sanitarias
determinadas no supra referido decreto.

Todos os seus colaboradores que atuam em sua sede fisica seguem regras rigidas para prevencdo do
COVID 19, tais como apresentagcdo de comprovantes de imunizagdo, utilizagdo de dlcool 70%
disponibilizados em locais estratégicos, utilizagdo de EPIs disponibilizados, cumprimento do protocolo
de higienizacdo dos setores em conformidade com os protocolos de seguranca determinados pelas

autoridades sanitarias.

5.CRONOGRAMA DE EXECUCAO

CRONOGRAMA DE EXECUCAO

Indicador Fisico Duracdo
Meta Agdes
Unidade Qtd Més1l Més2 Més3 Més4 | M&s5 | Més6 | Més7 | Més8 | Més9 | Mé&s10 | Més1l | Més12
e Realizar Evento de Langamento Evento ) | b
2 Implantagdo dos servigos na CIL nos PAPs PAP 339 59 20 100 90
3 Atender 80% das chamadas originadas dos postos de chamadas
atendimento presenciais em até 90 segundos atendidas X X X X X X X X X X X X
4 Treinar colaboradores para acesso a plataforma Treln;:}lesnms/ 339 39 60 60 60 60 60
5 Inscrigdes no
InScrigdes no aplicativo - 10% da popUlagdo de surdos do GDF (base IBGE) APP 10% 216 432 648 864| 1080| 1296| 1512| 1728| 1944 2160 2376 2592
Satisfagdo do Usuario - classificagdo entre 6timo e bom de 80% dos
6 v :
usuarios que responderem a pesquisa. RESPOSTA % X X X X X X X X X X X

Observacdo: o Evento de Langamento serd realizado em 05/12/2023.

Rosana Dias Valdambrini
Diretora de Operagoes



Organizagdo, logistica e realizacdo

dicado

RS 7.000,00

RS 7.000,00

one time

RS 7.000,00

Sinalizagdo (Adesivagdo QR Code) em 339 PAPs

1300

RS 5,50

RS 7.150,00

one time

RS 7.150,00

Design de Material de Comunicacdo (criacdo do leiaute, dos
cartazes, adesivos QR Code, convites para o evento de
Langamento, leiaute digital para comunicagdo via redes socias).

RS 28.000,00

one time

R$ 28.000,00

Gestao Operacional -F / D
especialista em Libras e por video
responsavel por todos os processos de gestdo da Central -
dimensionamento da equipe, orientacao da equipe de
intérpretes, cumprimento dos indicadores de servigos e de
qualidade acordados, gestao das implantacdes, gestdo dos
relatorios, etc

i

RS 120,00

RS 7.200,00

Recorrente

Aluguel

407%

R$31.01186

RS 126218

Energia Elétrica

4,07%

RS 3.722,83

RS 151,48

Recorrente

Recorrente

Agua

4,07%

R$1.397,15

RS 56,85

Recorrente

Limpeza

4,07%

RS 1044317

RS 424,51

Recorrente

Recorrente

RS 109.300,60

4,07%

RS 328,34

RS 13,35

Infraestrutura de Ar de Dados

RS 5.200,00

RS 5.200,00

Recorrente

RS 62.400,00

Integrador de UX (Twillio)

2 G RERERE

RS 2.855 61

RS 2.855,61

Recorrente

RS 34.267,32

Adequacdo da Plataforma- Nosso time de desenvolvimento
realiza todos os ajustes necessarios para implantagdo de nossos
sistemas e adequacdo de usabilidade e design para aplicagao da
marca do e outras de padrbes de
aplicagao visual, assim como a codificagdo dos QRCods
necessarios para que o cidaddo/servidor consiga rapidamente
utilizar o aplicativos nos postos de atendimento . Quando um
projeto novo € implementado, além do mencionado acima, a
uma série de ajustes a serem feitos neste sistema como
parametrizacdo para geolocalizagdo, cadastros dos pontos de

3 atendimento, geracdo de QRcodes, etc, cadastro de Paps,

pa izacdes de

120

RS 201,00

RS9.108,38

one time

R$ 9.108,38

Monitoramento - Empresa especialista em infraestrutura para
funcionamento 24 x 7 da central. E o responsavel pelos sistemas
de ia, i eguranca da i 30 e dados,
aramazenagem de informagdes etc.

RS 100,00

RS 4.000,00

Recorrente

R$ 48.000,00

Atuagao Técnica para Implantagao - Profissional de tecnologia

avel por toda p izag3o, integracdo da plataforma
com site do governo, diferente da adequagdo da plataforma

aqui da i 30 de infra ta. A_central
funciona com um processo de transito de dados em nuvem
utilizando CRM proprio, conectados aos nossos sistemas de

ia e video de forma integ; n3o so a central,

mas também ao o aplicativo mobile que interage com os
diferentes sistemas via APIs ,que possibilitam inclusive o uso de
internet patrocinada durante .

174

RS 120,00

RS 20.880,00

one time

RS 20.880,00

Licengas para uso da Plataforma Service Desk (lira)

Licenca

RS 153,58

RS 460,74

one time

R$ 5.528,88

Profissionais Tradutores/Intérpretes de LIBRAS disponiveis 24x7 -
Estes profissionais s30 os intérp que reali lite

a tradugdo durante os atendimentos, e s3o geridos pelo gestor
operacional.

Profissional

RS 6.160,59

RS 2464234

Recorrente

RS 295.708,08

=" Treinamento (preparacdo, gravacao, disponibilizagdo )

RS 250,15

RS 15.009,00

one time

RS 91.264,46

RS 15.009,00

RS 642,




Total
o AcHe
1a30 31a61 62292 | 93a123 | 124a154 | 155a 185 186a216| 217a247| 248a278 | 279a309| 309 a 339 | 340 a 365
a acao (Ade acao QR Code) desig acao
2 : RS 35.150,00 R$ 35.150,00
a0 dle d 0 dCdo gera
O Op O aeqg O dQ
3e6 deq o de equipe, 0 o de so R$ 217.679,14 R$ 91.080,94 R$ 91.080,94 R$ 399.841,02
D ' G d0 O 0
e d e O preparacao, gravacao
a4 ; RS 15 009,00 R$ 15 009,00
O DO D daCao
RS 267.838,14 | RS 0,00 RS 0,00 RS$ 0,00 | R$91.080,94 | RS 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 | R$91.080,94 | R$0,00 RS 0,00 RS 0,00 R$ 450.000,00
A A RA 450.000,00
O APA DA g
1 od 0 R$ 7.000,00 R$ 7.000,00
3 d o de Dado RS 20 800,00 R$ 20.800,00 RS 20.800,00 RS 62.400,00
3 Profissio duto p d Ol RS 73.771,34 RS 24.590,45 R$ 24.590,45 R$ 122.952,24
TOTAL GERAL (Subtotal 1 + Subtotal 2) RS 642.352,24

100






