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Brasilia-DF, 14/05/2026
Prezado (a),
O WWEF-Brasil convida para a participacdo no processo de contrata¢do n? 005359

Somos uma organizacdo ndao-governamental brasileira e sem fins lucrativos que trabalha para mudar
a atual trajetdria de degradacdo ambiental e promover um futuro mais justo e saudavel para todos, no

qgual sociedade e natureza vivam em harmonia.

Abaixo vocé encontrard o detalhamento deste processo de concorréncia.

1. Contextualizagao

A operagdo de telemarketing é um dos pilares estratégicos para a manutencao e sustentabilidade da
base de doadores do WWF-Brasil, desempenhando papel fundamental na diversificacdo de receitas e

no fortalecimento do relacionamento com seus apoiadores.

Por meio de agdes estruturadas de captacdo, retencao e reativacdo de doadores, essa frente contribui
diretamente para a perenidade das iniciativas de conservacdo ambiental apoiadas pela organizacao,

além de ampliar o engajamento e o vinculo dos publicos com a causa.
Entre seus principais resultados esperados, destacam-se:
e Incrementar o ticket médio das doagdes;
e Atuar naretencgado e reativa¢cdo de doadores;
e Ampliar o alcance da organizacdo com a conversao de novos apoiadores;
e Reforcar o relacionamento e engajamento com os publicos-alvo.

Nesse contexto, a operacdo deve ser conduzida com alto padrdo de qualidade, eficiéncia e
conformidade regulatéria, especialmente no que se refere a protecdo de dados pessoais, em

conformidade com a Lei Geral de Protec¢do de Dados (LGPD).

2. Objeto de Contratagao

O objeto da presente contratagao consiste na prestacao de servigos especializados de operagdo de
telemarketing ativo e receptivo para o WWF-Brasil, contemplando duas frentes principais: captagao

de novos doadores e reten¢do/reativacdo de doadores existentes.
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A empresa contratada serd responsavel pela execucdo integral da operagdo técnica e gerencial,

incluindo, mas ndo se limitando a:
e Disponibilizacdo de infraestrutura tecnolégica e de telefonia necessaria a operagao;

e Alocacdo, gestdo e supervisdo de equipe operacional (operadores, supervisores e demais

fungdes necessarias);
e Utilizacdo de sistema préprio de discagem e e gestdao de chamadas;

e Registro, controle e atualizacdo das informacdes operacionais em sistema interno da

prestadora;

e Integragdo e acesso ao CRM do WWHF-Brasil, conforme orientagdes técnicas e regras de

seguranca definidas pela organizacao;

e Apoio a implementacdo, execu¢do e monitoramento das campanhas de captacdo, retencdo

e reativacdo de doadores;
e Garantia de conformidade com as diretrizes institucionais de comunicacdao do WWF-Brasil;

e Observancia integral da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), assegurando o tratamento

adequado, seguro e restrito dos dados pessoais fornecidos.

O mailing (base de contatos) e as diretrizes de comunicacdo serdo integralmente fornecidos pelo
WWEF-Brasil, permanecendo sob sua governancga, controle e responsabilidade quanto a origem e

autorizagdo de uso.

3. Cronograma de Atividades

Item Atividades

1 Atendimento Ativo e Relacionamento com Doadores

e Realizacdo de ligagOes ativas para prospeccao de novos doadores,
com base no mailing fornecido pelo WWF-Brasil;

e Abordagem humanizada e alinhada ao propdsito institucional do
WWE-Brasil, conforme script previamente aprovado;

e Atualizagao, validagao e complementagao de dados cadastrais dos
contatos abordados;
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e Esclarecimento de duvidas sobre a atuagao, projetos e campanhas do
WWE-Brasil;

e Estimulo a conversao, recorréncia e fidelizacao de doadores, com
foco em relacionamento de longo prazo

e LigacOes para problemas de pagamento

2 Infraestrutura e Sistemas

e Disponibilizacdo da infraestrutura necessaria a operagao, incluindo
posicoes de atendimento (PAs), equipamentos e recursos
tecnoldgicos;

e Fornecimento, manutencdo e suporte de sistema de telefonia para
realizacdo de chamadas ativas e receptivas;

e Utilizacdo de sistema préprio da empresa prestadora para registro e
gestdo das interacoes realizadas;

e Acesso ao CRM do WWF-Brasil, conforme orientacdes técnicas,
padroes de seguranca e perfis de acesso definidos pela organizacao;

e Garantia de estabilidade operacional e suporte técnico continuo para
a execucao das atividades.

3 Desenvolvimento e Implementagao de Script

e Elaboragdo, adaptagdo e atualizagao dos scripts de abordagem
utilizados pelos operadores;

¢ Alinhamento continuo do contelido com as diretrizes institucionais,
valores e objetivos de campanha do WWF-Brasil;

e Submissdo dos scripts a validagao prévia do WWEF-Brasil antes de sua
utilizacdo;
¢ Treinamento inicial e reciclagens periddicas da equipe para assegurar

aderéncia ao discurso e qualidade na abordagem;

e Monitoramento da aplicagdo do script em atendimento, com ajustes
sempre que necessario para melhoria de performance.

4 Gestao Administrativa e Relatorios

e Gestdo integral da operacgao, incluindo recursos humanos,
tecnologia, processos e indicadores de desempenho;

e Acompanhamento e reporte das metas e volumes de producao da
operagao;
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e Entrega de relatérios mensais de desempenho contendo, no minimo:
numero de contatos realizados, taxa de conversao, produtividade por
operador, taxa de retencao e analise qualitativa das interacdes;

e Disponibilizagdo de informacgdes gerenciais adicionais sempre que
solicitado pelo WWEF-Brasil, para fins de acompanhamento e tomada
de decisdo.

5 Telefonia e Custos Operacionais

e Responsabilidade integral da empresa contratada pelos custos de
telefonia ativa e receptiva utilizados na operacdo;

e Gestdo e manutencdo dos niUmeros e canais telefonicos dedicados a
operagao;

e Garantia de qualidade, estabilidade e disponibilidade dos servicos de
telecomunicacao utilizados.

6 Volume Estimado de Atendimento

A operacdo ndo possui limite maximo de contatos a serem realizados, estando
condicionada a disponibilidade de mailing e as estratégias do WWF-Brasil.

Para fins de dimensionamento da proposta, considera-se uma estimativa
média de 4.000 (quatro mil) ligagGes mensais, podendo esse volume variar
conforme demanda, performance da operagao e direcionamento institucional.

7 Gestao de Equipe

e Contratacdo e alocacdo de 02 (dois) operadores(as) de telemarketing
com dedicagao exclusiva;

e Designagdo de 01 (um/uma) coordenador(a) responsavel pela
supervisao da operagao;

e Acompanhamento de indicadores, produtividade e qualidade;

e Garantia de cobertura da operacdo de segunda a sexta-feira, das 10h
as 16h (exceto feriados);

e Gestdo de escalas, auséncias e desempenho da equipe;

e Aplicagdo de praticas continuas de melhoria de performance.

Ha Prazo Final Data
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] Sim* N3o

*[Prazo Final: Assinalar "Sim" caso a entrega precise ser feita impreterivelmente até alguma data. Essa data deve ser inserida na coluna ao

lado]

Necessidade de viagens:

Fornecedor precisara viajar para Destino das viagens*

realizar as atividades?

O Sim Nio [Inserir destino]

* Caso ndo saiba o destino no momento, preencher com “Sem definicdo no momento”

4. Entregas esperadas

Abaixo vocé encontrara a lista de entregas esperadas para esse processo de contratagao.

N2 da
Entrega

Produto 1

Produto 2

Produto 3

Produto 4

Produto 5

Produto 6

Produto 7

Produto 8

Entrega

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversao, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do

numero de doadores captados e receita.

Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores
como numero de contatos, taxa de conversdo, produtividade

Estimado, em dias,
para entrega, apos
assinatura do contrato
30 dias

60 dias

90 dias

120 dias

150 dias

180 dias

210 dias

240 dias
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por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do
numero de doadores captados e receita.
Produto 9 Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores 270 dias
como numero de contatos, taxa de conversdo, produtividade
por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do
numero de doadores captados e receita.

Produto 10 Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores 310 dias

como numero de contatos, taxa de conversdo, produtividade

por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do
numero de doadores captados e receita.

Produto 11 Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores 330 dias

como numero de contatos, taxa de conversdo, produtividade

por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do
numero de doadores captados e receita.

Produto 12 Relatorio Mensal de desempenho, contendo indicadores 360 dias

como numero de contatos, taxa de conversdo, produtividade

por operador e feedback qualitativo das interagdes. Além do
numero de doadores captados e receita.

E de suma importdncia que o proponente siga esses itens como referéncia para elaboragdo de sua proposta.

Esteja atento! Copie e cole estes produtos no arquivo “Proposta Modelo” enviado anexo e ndo altere os produtos,
eles serdo utilizados para comparar propostas entre os proponentes. Os produtos também serdo utilizados
posteriormente como comprovagdo da entrega e liberagdo dos pagamentos.

5. Observagoes

6. Critérios técnicos para selecdo da proposta vencedora
A avaliacdo se dara pelas 3 seguintes etapas:

Etapa | — Andlise Técnica: avaliacdo da proposta quanto aos critérios técnicos descritos abaixo.

Proponentes precisam alcangar, no minimo, 60 de 100 pontos para avancgar para a proxima etapa.

Critério Técnico para Avaliagao Peso por critério
Operacao de Telemaketing com Experiéncia em captacdo

; . 60
de recursos e relacionamento com ONGs ou causas sociais

Capacidade operacional e estrutura de atendimento 40
Total 100
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Etapa Il - Andlise de Prego - Os proponentes classificados na Etapa | terdo as suas propostas de preco

avaliadas e que também poderd chegar ao méximo de 100 pontos.

Etapa Il - Anadlise Final - A nota final serd a soma das duas notas anteriores, porém ponderadas, onde a

nota técnica tem 70% do peso e a nota de preco tem 30% do peso.
7. Proposta Técnica e Comercial

O proponente deve responder sua proposta técnica e comercial através do preenchimento do arquivo

“Proposta Modelo” em Excel.

O proponente também deverd apresentar a equipe que fard a execucdo dos trabalhos e suas

atribuicbes conforme consta na “Proposta Modelo”.

Sobre a proposta de prego favor apresentar os valores brutos, ou seja, incluindo impostos e
encargos. Custos de transporte, deslocamento, alojamento, alimentagdo e outros custos indiretos,

ja devem estar dispostos dentro do valor final proposto, ndo havendo nenhum pagamento adicional.

8. Documentos

Esteja atento aos critérios técnicos que exigem comprovacdo, certificagdo e/ou documentos que

precisam ser enviados juntos a proposta. Documentos solicitados neste arquivo, sdo obrigatdrios.

Fique a vontade para enviar documentos adicionais, referentes a apresentacdo da empresa ou

abordagem.

9. Prazos da concorréncia — PREENCHIDO PELO COMPRAS

Envio de duvidas: até 18/05/2026

Resposta de duvidas: até 19/05/2026

Envio da proposta: até 20/05/2026

Divulgacdo do resultado do processo: até 10 dias apds o envio das propostas

Toda a comunicagdo deve ser feita através do e-mail: compras@wwf.org.br com o seguinte assunto:

PROCESSO N2 SC005359_Carta Convite-concorréncia Telemarketing


http://compras@wwf.org.br

(X} ID: SC005359

®

WWF
CARTA CONVITE

10. Consideragoes finais

Atencdo! Ao responder este orgamento/proposta, o proponente esta de acordo com as regras e

disposi¢oes gerais do WWF-Brasil disponivel para leitura no link.

Confira também nosso portal do fornecedor, onde disponibilizamos instrucdes sobre:

e Requisitos minimos para se tornar um fornecedor - link

e Documentacdo necessdria na etapa de cadastro, ou seja, apds a escolha da proposta
vencedora - link

e Modelo de Proposta - link

%k %k *k


https://www.wwf.org.br/sobrenos/transparencia/fornecedor/
https://www.wwf.org.br/sobrenos/aquisicoesecontratacoes/
https://wwfbrnew.awsassets.panda.org/downloads/requisitos-basicos.pdf
https://wwfbrnew.awsassets.panda.org/downloads/documentos-necessarios.pdf
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fwwfbrnew.awsassets.panda.org%2Fdownloads%2Fmodelo-de-proposta-wwf-brasil.xlsx&wdOrigin=BROWSELINK

