Secreterie

Processo Administrativo: 13/1
Modalidade: Contratagdo Dir:ta

Fundamento Legal: Inciso VIII

O B
doravante denominado CONTR
ASSOCIADOS S.A. - IM\,
denominada CONTRATADA, sc
Municipal n° 4.635, de ¢ de julhc
Prefeitura de Campinas, celebre
administrativo em epigrafe, com
VIII, da Lei n° 8.666/93, mediint

1.1 A lista a seguir apresenta os t

PREFEITURA

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

MO DE CONTRATO 68/18

24823
129/18
artigo 24 da Lei Federal 8.666/93

NICIPIO DE CAMPINAS, devidamente representado,
‘ANTE, e a empresa INFORMATICA DE MUNICIPIOS
scrita no CNPJ sob n° 48.197.859/0001-69, doravante

sxdade de economia mista constituida nos termos da Lei

~e 1976, com o objetivo de agilizar e expandir os servigos da

o preserte Contrato, em conformidade com o Processo
spensa de licitagdo e fundamentagdo legal no art. 24, inciso

1s clausulas e condigdes seguintes:

'MEIRA - DAS DEFINICOES

nos utilizados neste documento.

ANATEL Agéncia Nacior al ¢~ 'elecomunicacdes

Backup Copia de segur xvr;

Browser Navegador de | Er t

Canais SIP SIP (Session Ini a—ti( >rotocol)- protocolo de controle para criagdo, modificagdo e
finalizagiio de c2ssi. -~ multimidia 2 chamadas telefénicas com um ou mais participantes

Cavalos de Troia | Tipo de ‘/frus

Chat Canal de conve'sa = ainternet

Codec Programa utiliz u:To ra codificar e decodificar arquivos de midia (necessario ver o contexto)

Comunicagao
WAN

Rede de comur icac

' de dados que funciona além do escopo geografico de uma rede local.

Control Desk

Controle de me tric

e desempenno das operagoes A

Csv Formato de arc uive e armazenarnento de dados tabelados {
Desktop ambientz2 princ pal - computador \
Firewal de um determinado ponto de rede

Politica de segLran

j
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PREFEITUFR.A MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos

Forecast Necessario ver o cortexto

Front end Etapa inicial dc processo

Gateway Equipamento encaregado de estebelecer a comunicagdo entre duas redes

handsfree maos liv-es

Hardwares Equiparrentos

Inline Necessario ver o coiexto

IP NuUmero que id2ntirca um dispositivo de rede

Logs Log de dados siio registros de informagdes relevantes em um software

MTE Necessario ver o contexto

No-break Dispositivo alin ent- <o a bateria, capaz de fornecer energia elétrica a um sistema por um

certo tempo, e n situagdes de emergéncia, no caso de interrupgdo do fornecimento de
energia da rede pub!ca.

NR Norma Fegularnentzdora

On-line Conectado a in '—e—r; ot

PA Ponto de Atencimento

PABX/DAC Private Autome ;c_! ‘anch Exchange,cuja tradugdo seria Troca automatica de ramais privados

Relatério por ANI | Relatdrio por nime o de origem cas ligagBes recebidas

Screen pop Up Necessario ver 2 coritexto

Scripts Roteiro para or ent:¢ io dos agentes do callcenter quanto ao atendimento mais produtivos
aos cliertes/ cidad“os

Skill Habilidade a

SMS Short Meassage ; 2 — Mensagem de texto via celular

Softwares Programa de ccmp it idor

TCP/Ip Protocolo de controle de Transmissdo

Time out Tempo limite .

TMA Tempo médio « ; dimento

TME Tempo médio ¢ ;—; ara

Txt Extensdo para EL v0s de texto

URA Unidade de res E judivel

VOIP Roteamento de c_0| rsacdo humana usando a Internet ou rede de computadores baseada
no Protccolo d« Ini - net

WEB Rede mundial « e*c« putadores (Internet)

Worms Tipo de \Virus o

SEGUNDA - OBJETO

2.1 Implantacdo e administrac3o ' Central de Atendimento, disponibilizada a populagdo, com o

objetivo de prestacdo de servizos rzlacionados a Prefeitura Municipal de Campinas. A Central qe,

Atendimento é constituda por =<paco fisico, prestacdo de servico de atendimento humanoﬁg; STAC

/) 2
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PREFEITUFRA

Secreteris

receptivo e ativo, Chat, email e 5/V'S, gestdo de pessoas e recursos tecnoldgicos envolvidos no
servico, hospedagem de sisteme- aplicativos e operacionalizagdo de SCRIPTs definidos pela
CONTRATANTE.

TERCIRA — NAO EXCLUSIVIDADE
3.1 O presente contrato ndo es -delece exclusividade de prestagdo de servigos definidos no
presente termo com a CONTRAT/ DA, podendo a CONTRATANTE a qualquer momento durante a

vigéncia deste contrato cont-ate: outras empresas para prestar qualquer servigo objeto do

presente contrato.
QUARTA - DESCRICAC GERAL DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS
4. 1 Implantagao Fisica
a) Infraestrutura - Espago: fisicos, PA’ s e Equipamentos;
b) Atendimento Eletrérice =:ravés de URA (Unidade de Resposta Audivel);
c) Tecnologia da Inforina¢ -0 — Hardwares e Softwares;
d) Chat online;
e) Email;
f) SMS.
4.2 Atendimento Humano
4.2.1 Deve ser raalizao -clo quadro de operadores da CONTRATADA, conforme média
mensal relacionada eshecicada no item 10.5., com apoio da supervisao, com o objetivo

de acatar solicitagdes de -2rvicos e outras em geral, tais como: informagdes, elogios,

reclamacdes, dentre oiitre- solicitacdes, sobre os servigos publicos disponiveis.

4.3 Operagdo / 7‘% /

[/ 7T
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PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Vlunicipal de Assuntos Juridicos

4.3.1 Compreende toda cstrutura montada - Infraestrutura, Atendimento Eletrénico
através de URA, Tecnolocia da Informagdo - Hardwares e Softwares, Atendimento
humano receptivo e ativo Chat, email, SMS, com Posicdes de Atendimento — PA's
distribuidas de acordo zor 1 volumetria das ligacbes especificadas no item 05, mantendo
a operagdo durante todc o horario de funcionamento estabelecido neste Termo de

Referéncia.
4.4 Gestao

4.4.1 Objetiva realizer gestdo da Central de Atendimento, com a participagdo
compartilhada da equipe = apoio da CONTRATADA, conforme descrito no item 4.1.2, em

“Gestao da Operagao”.
QUINTA - PRAZO DA CONTRATAGAO

5.1 Referida contrataciio (- vera ter o prazo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada
até o limite estebelecdo pzla Lei Feceral n® 8.666/93 e suas alteragbes, podendo ser
rescindido antecipadarertc a critério do CONTRATANTE, sem acarretar qualquer direito
de indenizagao a CONTRA T ADA.

SEXT" — DIREITO DE PROPRIEDADE

6.1 Os direitos & propriedade refe nte aos resultados obtidos da prestagdo de servigos, inclusive
os programas de computador descnvolvidos pala CONTRATADA, durante a vigéncia do contrato,
pertencerdo exclusivamante 3 CCONTRATANTE, conforme Lei Federal n® 6.609, de 19 de

Fevereiro de 1998.
SETIMA — VALOR
7.1 O valor total previstc para pre-iagdo dos sarvigos durante os 12 (doze) meses de vigéncia do

contrato é de R$ 7.236.000,0C (S 2 milhdes, duzentos e trinta e seis mil), sendo que os valores

para o servigo estdo apresentedos =baixo:

777 h
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PREFEITURA

Secreteri:

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

o - § Te ﬁnke
. S Debiviakocl S SN
* SAC - ATENDIMENTO TRIBUTARIO (22 a 62 das 08h As 20h)} ' ecept. ~ « Atbo + Chat + Email
: N . Quantdade méxin 1 de antdade médxima "
Quantdademrrcllenlr':aosdjr:é!:ndlmentos Atendimento e Atendimentos ANS -TME ANS -TMA ANZ‘; ie:it;:‘a‘zéo
P! re zeptvos /mé receptvos/dia
5.000 11.000 500 240s 420s 90%
Quantidade minima de Contatos Quantdade maxin 1 de antdade;mésims ANS - Satifagdo
A i de Contatos ANS -TME ANS -TMA "
atvos/més Contatos atvos/iés _ " do Cliente
atvos/dia
150 1.050 48 90%
. B % Quantdade maxin 1 de antdade maxima ANS - Satifacdo
Quantilade minima de Chats /més Chats/més de Chats/dia ANS -TME ANS -TMA do Cliente
1.600 3.050 139 90%
Quantdade minima de Emails /més Quanl?iadé maxima de antdadg mé)fnma ANS -TME ANS -TMA ANS - Safxfa«;éo
‘mails/més de Emails/dia do Cliente
2.750 4.450 202 90%
; ~ . 5 antilade maxima
Buariiad dimentos i -
mibima otz A Cluantcac.!e ficxim tatel total ANS -TME ANS -TMA e Sa.tsfagéo Valor total Mensal Valor Total Anual
/més aterdimentos/r &s i i do Cliente
endimentos/dia
9.500 19.550 889 90% RS 154.000,00 | RS 1.848.000,00
» DISQUE SAUDE - 160 {21 a 62 das 07h &s 19h) Receptivo + Aivn
. . = Quantdade méxina de uantdade méxima
Quantdaderer:iemvé\isdjnt‘\g:ndlmentos Atendimento: e Atendimentos ANS -TME ANS -TMA AN':‘; ?;a“t:::zso
P re zeptvos/mé receptvos/dia
13.000 24.000 1091 240s 240s 90%
Quantidade minima de Contatos Quantdade maxin 1 de \uahtiade, méima ANS - Satsfagdo
N A i de Contatos ANS -TME ANS -TMA
atvos/més Contatos atios/iiés : " do Cliente
atvos/dia
100 1.000 45 90%
y . : Quantdade méxin:a de antlade méxima
Gintiade m‘"":;g;ﬂf;"‘““ AWOS Vi3 | ¢ oncatos atios ia ontatos atios via | ANS -TME ANS -TMA ANZ; s;::ﬁz“
SMS/més SMS/dia
1.000 40.000 90%
. . Quantdade maxin 1 de antilade maxima ANS - Satifacdo
-TM -TMA
Quantdade minima de Chats /més Chats/més de Chats/dia ANS 13 ANS -TM, do Clligite
60 150 7 S0%
Quantilade minima total d QuartEie makins total | Qu3Niade mixima ANS - Satifacio
sl e HaNdAcE Masi total de ANS -TME ANS -TMA e Valor total Mensal Valor Total Anual
Atendimentos/més de Atendimentos més g o do Cliente
13,160 25.150 1143 90% RS 158.000,00 | R$ 1.896.000,00
* DEFESA CIVIL- 199 (22 a Dom das ODh 3s 24h) Raceptia
Quantdade minima de imentos Quar tidade maxia de uanttade maxima ANS - Satsfagio
5 g |
/més Atendimentos/mbs 1 /dia ANS -TME ANS -TMA ‘4o Cliente Valor total Mensal Valor Total Anua
4.000 6.000 273 60s 240s 90% RS 84.000,00 | RS 1.008.000,00
» PROCON 151 (2® a 6 das 08h s 17h) Receptivc + CIP Wek ¢ APF - £all
Quantidade mmumakde Atendimentos Quar tﬁa.de maxi 1a. de uan!ﬂa.de méxim:il ANS -TME ANS -TMA ANS - Satifagdo
/més Atendimentos/ nés - Atendimentos/dia do Cliente
6.000 10.000 455 120s 300s 90%
Quantdade minima de CIP Web e APP Quar tidlade méxi va de uantidade mdxima ANS - Satifagdo
-T™M S -TM,
/més CIP Web e APP, més CIP Web e APP/dia ANSTVIE ANl N do Cliente
1.000 1,500 68 90%
: . : Quar tdade maxi na de uanttdade mdxima ANS - Satifagdo
Quanttade minima de Emails /més Emails/mé de Emails/dia ANS -TME ANS -TMA 46 Cliente
250 600 27 90%
Quanttiade minima total atendimentos | Quantdade méxin 3 tota: | | 2"ade méxima ANS - Satifagio
ushEetE ey tora stendl Enios o a'e At total ANS -TME ANS -TMA agHIas Valor total Mensal Valor Total Anual
/més atendimentos; nés " i do Cliente
atendimentos/dia
7.250 12.100 550 90% RS 55.000,00 | RS 660.000,00
+ 156 {2* a 6* das O7h 3s 19h) Receptiio .
Quantdade minima de Atendimentos Quar t\'ia.de méxi na de uantdade méaxima ANS -TME ANS -TMA ANS - Sa.tifagﬁo Valor total Mensal Valor Total Anual
/més Atendimentos, més - Atendimentos/dia do Cliente
22.000 36.000 1636 240s 240s 90% RS 130.000,00 | RS 1.560.000,00
» SEMURB (2® a 62 das 08h s 17h) Receptivo
Quantdade minima de Atendimentos Quar tdade maxina de uantdade maxima ANS - Satifacdo
., E Total A
/més Atendimentos, nés . Atendimentos/dia ANS-TME AT do Cliente Valor total Mensal ValorTotal:Anual
2.000 4.400 200 300s 300s 90% RS 20.000,00 | R$ 240.000,00
» SMCAIS (21 3 6% das 08 3s 17h) At
. . . N Quar tdade méxi na de uantidade méxima E
Quanttiade;mifilma dé Contatas Swos vid Contatos atvo: via J= Contatos atvos via ANS -TME ANS -TMA ANS.- SaFfagao Valor total Mensal Valor Total Anual -
SMS/més " . do Cliente f\
SMS/més SMS/dia {
2.000 20.000 90% RS 2.000,00 | RS 24.000,00
Total telefénico: [ R 603.000,00] R6 ___ 7.236.000,00]
v,
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PREFEITURA

Secreteris

7.2 Os quantitativos aprasentado

desde que essas alteragdes nio

estimado.
OITA
8.1 As despesas estimacas dezor

de 2018, correrdo por conta (e

com os servigos prestados e apur:

9.1 Os pregos unitarios contrafad

da data da proposta ou do Ultino

PR = PO X (variagao acumulada dc

PR = Pregos unitarios reajustaos

PO = Pregos unitarios contratados

IPC - Geral = Indice de Pregos ac

de Pesquisas Econdmicas;

IPC - Gerall = Indice do més da =

IPC - Geral12 = Indice do 120 mé

9.2 No caso da impossibilidad= €
serd automaticamente substit iidc

calculo e vigéncia do reajuste.

9.3 A apreciagao de eventual |
Contratante, sob amparo do cue
comprovacao, pela Contratada, ¢
meio de apresentagdo de plani
comprovem a ocorréncia de ¢ ea
de jornais e da internet, analises

alteracao de tributos ou de ercat

Municipal de Assuntos Juridicos

MUNICIPAL DE CAMPINAS

sara cada 530 apenas referéncias e poderao sofrer alteragdo

sultem em valor global superior ao valor global do contrato

A\ — DOTACAO ORGAMENTARIA

1tes da execucdo dos servigos deste contato para o exercicio

‘ba propria e serdo rateadas entre as Secretarias, de acordo

10s mensalmente.

NONA -- REAJUSTE

serdo reajustados apds o periodo de 12 (doze) meses a partir

~ajuste, de acordo com a seguinte férmula:

PC - Gerall até o IPC — Geral12)

gentes;

“onsumidor - Geral, publicado pela FIPE — Fundagao Instituto

-a da apresentagao das propostas;

ontado a partir do més da apresentagao da proposta.

se obter a variagdo acumulada do IPC — FIPE — Geral, este

yelo IPCA -- Indice Geral, mantendo-se o mesmo periodo de

fido de reequilibrio econémico-financeiro do contrato pela
escreve o Art. 65 da Lei Federal n® 8.666/93, dependera de
quebra do equilibrio econémico-financeiro do contrato, por
. detalhada de custos, acompanhada de documentos que
-onbémica extraordinaria e extracontratual, tais como noticias
onjunturais e econdémicas, ou, caso se aplique, a criagao -’oQ f

s legais ou ainda a superveniéncia de disposicoes legais qué

( / ia
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PREFEITURA

Secreterie

tenham impacto sobre o pregc co

9.3.1 A autorizagao c2 r
Contratante, apds ana se
partir da data do protoco
da data de vigércia da c

disposigoes legais.

9.3.2 Enquanto as solic
analisadas, a Contratada

realizados aos prz¢os vige
9.3.3 A Contrataente, 1os
pregos revisados e emitir

diferengas devidas, sei jt

DECIMA - D

10. 1 Instalagoes Fisicas

10.1.1 Infraestrutura

10.1.1.1 Ceniral
CONTRATADA, d

atendimentos esté:

10.1.1.2 Todos o
instalagdes ca

planejamento, mo

10.1.1.3 Havera ¢
fim de verifica- a
CONTRATADA se
forem verifice dac
atendimento, este

CONTRATANTE;

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

-atado.

isdo dos precos contratados dependerd de aprovagao pela
cnica, contamplando os pagamentos dos servigos realizados a
do pedido de revisao no Protocolo Geral da Contratante, ou

-30 ou alteracdo de tributos ou, ainda, da superveniéncia de

=¢cbes de revisdo de pregos contratados estiverem sendo

‘80 poderé suspender os servigos e 0s pagamentos Serao

es.

150s de revisdo de pregos, ira lavrar Termo Aditivo com os
sta de Empenho complementar, inclusive para cobertura das

S € corregiio monetaria, em relagdo aos pagamentos.

CRIGAO DETALHADA DOS SERVIGCOS

je Atendimento deverd ser instalada em prédio da
tro da cidade de Campinas/SP,

relacionados diretamente a CONTRATANTE;

considerando que os

servicos da Central de Atendimento serdo executados nas

ONTRATADA, visando facilitar os procedimentos de

‘‘oramento = otimizacdo continua dos processos de gestdo;

litorias periddicas quanto as instalagdes da CONTRATADA, a

lequagdo aos requerimentos desse Termo de Referéncia. A
yriga a atender todas as solicitagdes de melhorias quando
irregularidades que possam prejudicar a operagdao do

slecendo cronograma de ajustes, em comum acordo com @

1

//’ 11
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PREFEITURA

Secreteris

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

10.1.1.4 A edificac-

atendimento a ser
apoio, responsave

demais ambiertes

10.1.1.5 A sala d
com tratamento a
conforme NR1" dc

e regulamento: qu

10.1.1.6 A PA do

relagdo a equipe

as intervengoes e ©

10.1.1.7 As posigt

e solugac telefonic-

10.1.1.8 Todos

funcionarnento e ¢

10.1.1.9 A COINTF

dos treinamentos

10.1.1.1C Né&c é
CONTRATADA e\
da CONTRATAINTE

10.1.1.11 A sela ¢

condicionado, lum

do Trabalho e do -

sobre o0 assunty;

10.1.1.12 E nace

operadoras;

) deverd ter capacidade e condigdes de abrigar as posigoes de
1 ocupadas pelos operadores e supervisao, além da equipe de
selo acompanhamento dos servigos in loco, bem como dos

sscritos neste Termo de Referéncia;

“entral de Atendimento devera ser especialmente projetada
stico, ar condicionado, iluminagdo e espago fisico adequado,
linistério do Trabalho e do Emprego (MTE), e demais normas

dispdem sobre o assunto;

Jpervisor devera ser colocada em posigao de destaque em

- operadores da Central de Atendimento, objetivando facilitar

‘entacgoes cliretas;

de atendimento devem ser equipadas com microcomputador

tipo “handsfree”, em que é dispensado o uso das maos;

; equipamentos devem estar em perfeito estado de

1servacgao para a execugao dos servigos;

. TADA devera garantir infraestrutura adequada para aplicagao

eciclagens;

xigida a exclusividade da sala de treinamento, mas a

garantir a sua disponibilidade de acordo com as necessidades

. treinamento deverad ter o mesmo tratamento acustico, ar
acdo e espaco fisico adequado, conforme NR17 do Ministério

1prego (MTE) e demais normas e regulamentos que dispdem

irio que haja adrea de descanso e descompressdo para 0s

A ]
s

f 17 i)
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PREFEITUF.A

Secreteris

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

10.1.1.132 Seré req crida da CONTRATADA a seguinte infraestrutura fisica minima

para operacior aliz:c30 dos servigos contratados, bem como, para sua equipe de

apoio:

a) Ambier = de Operagao: Area que concentra a infraestrutura fisico-
tecnolégice  os recursos humanos relativos ao atendimento, supervisao e
BackOfice em como espaco para aplicagdo de feedback de performance
aons operacdores;

b) Amtien:= de Monitoria e Qualidade: Area que avalia o atendimento dos
ooeradore-, com a finalidade de garantir a qualidade do servigo;

c) Ambieri~ de Planejamento e Controle (forecast/Control Desk): Area
que reclize © planejamento de todo processo de atendimento da Central;
d) Ambier - de Treinamento: Local especifico a ser utilizado para os
treinamentos de capacitagdo e reciclagem das equipes da Central. Este
ambierte “-ve, necessariamente, estar isolado dos demais ambientes, a
fim de gorantir @ n3o-interferéncia na dinamica dos atendimentos
prestacos ocla Central;

e) Amtien:- de Apoio Administrativo: Local a ser utilizado com base para
o0 apoic ad nistrativo as equipes do site;

f) Amb ent- de Descorr pressdo: Local que serd utilizado pelos operadores
do site par: descanso;

g) Sala de Peunides: Local reservado a realizagdo de reunides técnicas e
d= gest3o;

h) Amtier:= Técnico: Local reservado a instalagdo dos equipamentos de
rede e tel ‘onia, servidores, sistemas e aplicagdes necessarios ao pleno
funcioram-to da Central. Sera o local de operagao, suporte e
monito-amcnto, pela CONTRATADA, do(s) sistema(s) e demais
compornien:-; tecnoldgicos envolvidos na operagao da Central; ‘ Q‘ﬁj

7

[/ /)
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PREFEITURA

Secreteris

10.1.2 Atendimento por ¢
Audivel).

10.1.2.1 A trarsm

ser realizada, pr

(Unidade de Res:

desviados, pos:eri

assim for necessal

10.1.2.2 O atendi
disposto nos sci

bibliotece dispcniv

10.1.2.3 O corjur

equipamento pod:

necessidades l2va

solicitado com ant

10.1.2.4 A CONTR
e alteracdo de n

solicitadas pele CC

10.1.2.5 O equipa

sendo o gerencian

10.1.2.6 A CONTE

plano de expar sac

10.1.2.7 As c¢rav
masculina, subme

programadas, rest

10.1.2.8 As grave
estudio, salvo os
qualidade: do cudi

empresa, utilizand

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

Jipamento eletrénico através de URA (Unidade de Resposta

;30 das informacOes relacionadas aos diversos servigos deve
eiramente, por equipamento eletrnico através de URA
sta Audivel), em idioma portugués/brasileiro devendo ser

nente, para o operador (atendimento humano receptivo), se

anto eletrénico deverd reproduzir informagdes fornecendo o

s oferecidos pela CONTRATANTE, acessivel através da

no front end da CONTRATADA.

de informagdes disponivel na biblioteca e transmitidas pelo
1 sofrer reducdo, expansdo ou alteragdo, de acordo com as
adas pela equipe responsével da CONTRATANTE, desde que

adéncia minima de 24 horas;
"ADA devera prever em seu equipamento a inclusdo, exclusao
as fraseologias, servigos e informagdes, que poderao ser

TRATANTE com antecedéncia minima de 24 horas;

anto devera estar instalado na rede interna da CONTRATADA,

-ato e programacdo realizados pela propria;

TADA devera prover no minimo 240 canais simultaneos com

ara até 300 canais;
Oes de fraseologias poderdao ser com voz feminina ou
as a andlis2 e aprovacdo pela CONTRATANTE antes de serem

as e efetivamente ativadas;

es de fraseologias deverdo ser feitas preferencialmente em

350S emergenciais e prioritarios, ou quando comprovada a:

gerado eletronicamente, que deverdo ser feitos pela prépria

7S recursos disponiveis;

’
/)
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PREFEITURA

Secreteris

10.1.2.9 A marute
sempre no horaric
previamente a Ito:

Contrato designad

10.1.2.1C A CONT

devera prever um:-

submetida previar

efetiva ativagao;

10.1.2.11 O equi
institucionais cure
CONTRATANTE;

10.1.2.12 A tecnoic

a finalizacao do at

10.1.2.13 No cas
ligagdo deveré se

que o problema se

10.1.2.14 A tecn
atender e operar ¢
plataforma. Assim

acordo com o nan

10.1.2.15 A soluge

10.1.2.1€ A so'ug:
de cada servigo d
ocorréncias de fal
acesso e a inpre
exportagdo para a

como planilhas ele

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

‘30 do equipamento pela CONTRATADA devera ser executada

> menor trafego de atendimento da Central de Atendimento e

-ada pelo Gestor de Operagdo em conjunto com o Gestor do

Jela CONTRATANTE;

ATADA, sernpre que executar a manutengao do equipamento

mensagem explicativa ao usuario. A mensagem devera ser

cnte a andlise e aprovacdo da CONTRATANTE antes de sua

mento eletronico deverd prever a exibigdo das gravagoes

e 0 periodo em espera, de acordo com as necessidades da

Jjia devera prever a execugdo de pesquisa de satisfagdo apos

dimento humano;

do equipamento ficar inoperante, por qualquer motivo, a

ransferida para o atendimento humano imediatamente até

2 sanado;

gia devera ter facilidades de multiplicagao, possibilitando

slicativos e linhas distintas, simultaneamente dentro da mesma

equipamento devera abrir diferentes arvores de menu, de

o chamador;

deve bloguear ligagGes telefonicas a cobrar (DDC);

devera fornecer relatdrios estatisticos baseados na utilizagao

onivel, por periodos, durante o dia, além de relatdrios sobre

s em cada recurso do sistema. Devera ser possivel efetuar o

30 desses relatorios local, ou remotamente, bem como a

~Jivos de textos (txt ou csv) em layout que permita ser aberto,

nicas. Relatdrios basicos:
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PREFEITUFRA

Secreteris

10.1.2.16.

10.1.2.16.2

10.1.2.16.
ponto);

10.1.2.16.

abandono)

10.1.2.16.5

10.1.2.16.

10.1.2.16..

10.1.2.16.

ligagdes d

10.1.2.16.

oferecido |

10.1.2.16.
d= aterdin

10.1.2.16.
discagem,

com suces
10.1.2.17 A so ugc
caso de a ligaga
imediatarnente a |

10.1.2.1€ A soluge

10.1.2.1¢ A solug:

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

Recursos ativos e inativos;

“hamadas atendidas;

Desconexdo por “time-out” (com a indicagdo do respectivo

Chamadas abandonadas (com a indicagdo do ponto de

Relatério de navegagao;

elatorio por ANI;

Relatdrio por dados;

Sstatisticas de utilizagdo por hora, dia, més, por canal, por

s/adas para os operadores, etc.;

Estatisticac para o tempo de retengdo por tipo de servigo

-la central de atendimento;

Estatistice para cada tipo de servigo oferecido pela central

1to (opgdes de atendimento dentro da arvore);

Estatistica para o nimero de ligagdes abandonadas sem
jacdes que cairam durante a discagem, ligagbes atendidas

, etc.;

devera detectar o tom de ocupado na linha, de modo que no
cair ou o usudrio desligar antes de ser atendido, liberar

1a telefénica, tornando-a disponivel para uma nova chamada;

devera suportar integragao com VOIP;

)

deverd permitir, apds o término do atendimento humano, o ™

/ -
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SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial d

htt

srmalizagio de Ajustes — Paldcio dos Jequitibds - Avenida W 200 —{C,ér’nro
Campinas — SP— CEP 13015-904 "
www.campinas sp.gov.br — Pagina 12 de 607



Secreteri:

retorno para pesq

10.1.2.20 A soluc

(trinta) dias ut:is -

CONTRATANTE &

(troncos 1), s2 h

10.2 Tecnologia da Informagao

10.2.1 Sistema Integridc
INTEGRATED").

10.2.1.1 ACONTR

10.2.1.1.1
davera ter
tais coro:
a)
b)
c)
d)
10.2.1.1.2
d= “Scee

dacorre nte

ooeradore

10:21.1.3

andlicagiio;

10,2.1.1.4 /

telefona n

PREFEITURA

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

a de satisfacao;

10 deverad ser implementada num prazo maximo de até 30

ds a assinatura do contrato, ficando sob responsabilidade da

onas a solicitacdo de transferéncia de linhas telefonicas

ver necess'dade.

e Telefonia e Computagao (CTI — "COMPUTER TELEPHONY

"ADA devera prever na sua estrutura tecnologia CTTI:

_ plataforma de voz DAC (Conversor Digital para Analdgico)

itegracdo, por meio de CTI, suportando aplicagdes externas,

Jiscador;

ravador;

-ont-end”;

‘endimento Eletrdnico através de URA;

recurso CTI serd utilizado para viabilizar as funcionalidades
Pop Up” (¢ uma janela contendo menus, que sera aberta
je acionarento de uma tecla ou comando), na tela dos

acessando base de dados;

\ solucdo deverd permitir contingéncia automatica da

solucdo devera permitir interagdo das funcionalidades de '

ela do computador;
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PREFEITURA

Secreteris

10.2.1.1.5
dinamico |
do chanar

d= aterdin

10.2.1.1.6
ooerador «

eletron co

10.2.1.1.7 /

protocolo

proced me:

10.2.2 Comunicazao de: Vi

10.2.2.1 A comun

sendo esfa inteiral

10.2.2.2 A comur

CONTRATANTE de
possibilitando « tc

ativo.

10.2.2.3 A CONT

CONTRATADA dev

10.2.2.4 Caso ha

responsajilidace ¢

10.2.2.5 Ficara s
infraestrutura nte
\\v

computadores dist

dos recursos

por COnexao co r

otica, radio ou te

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

. solucdo deverd permitir a pré-qualificacdo e roteamento

:seado nas informagdes do chamador, informagdo das agoes

- pelo aterdimento eletronico através de URA e pela central

-ato, no hist:dérico do chamador e no skill dos operadores;

solucdo clevera permitir transferéncia de chamada de um

‘atamente para uma opgao dentro da arvore do atendimento

-avés de URA;

solucdo devera permitir a geragdo automatica de um novo

3s 0 encerramento de um atendimento e o inicio de um novo

0.

(PABX/DAC) e Dados

ic3o de voz e dados serd disponibilizada pela CONTRATADA,

onte resporisavel pela sua disponibilidade;

cacdo de dados fim a fim entre a CONTRATADA e a

» garantir & transparéncia e a qualidade no trafego de dados,

-| prestacdo de servigo de atendimento telefonico receptivo e

"ATANTE determinard o enderegco em que os links da

30 ser instalados;

alteracdo de endereco, a movimentagdo dos links sera de

. CONTRATADA;

responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo de
3 e externa ao seu ambiente, necessaria para as instalagdes
\” - Wide Area Network (Toda a rede que interliga
yuidos em Areas geograficamente separadas), compreendidos /.-
io fisico contratado, que podera ser por par metalico, fibra\

slogia diversa devidamente homologada pelo mercado, bem

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial d
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PREFEITURA

Secreteris

como pela ANATE!

10.2.2.6 A CONTF
os relatdrios, diar
necessarios pa-a

do servigo etc.

10.2.2.7 Aconiod:

envolvidcs, tas «
computador pera
acesso restrito e
“no-break” (apare

de energia);

10.2.2.8 A CONTH
qualquer equipam

e dados entre a Ct

10.2.2.9 Todc €
necessarios pera

partes sera de -es

10.2.2.10 A CON

interna a sua rade

10.2.2.11 A CONT

rede interna.

10.2.2.12 A CON
designados pa a ¢
CONTRATANTE;

10.2.2.12 Os ert
numeros 160 (19
3755 6000 e 15

definidos para opx

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

TADA devera disponibilizar acesso remoto ao sistema, todos
; @ mensais ao sistema, todos os equipamentos e servigos

referidos servigos de acesso, incluindo roteadores, geréncia

30 e alimentacdo elétrica para todos os equipamentos
no “modems” (aparelho que converte pulsos digitais do
quéncias cle audio do sistema), roteadores etc. em sala com
raestruture elétrica estabilizada através de rede coberta por

y desenvolvido para fornecer energia ininterrupta na auséncia

TANTE devera fornecer o espago para instalagao de todo e
to necessério para ativacdo dos links de comunicagao de voz
TRATANTE e a CONTRATADA,;

jualquer custo oriundo da instalagdo de equipamentos
vacdo dos links de comunicagdo de voz e dados entre as

nsabilidade da CONTRATADA;

ATADA deverd prover a Politica de Seguranga na conexao
ynectada com a CONTRATANTE;

\TANTE deve zelar pela seguranca da CONTRATADA em sua

*ATADA devera disponibilizar em seu ambiente, os terminais

tendimento das chamadas dos usuarios para contato com a

1ais receberdo as chamadas de ligagdes dos usuarios aos
754.3000), 151 (19 3734.2000), 199 (19 3734.4500) e (19)
(19 2116.0800), por link de comunicagdo entre os locais
¢30 das atividades da CONTRATADA e da CONTRATANTE, e

, 77— |
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PREFEITURA

Secreteri:

protocolc para me
IP, que cerao viat
ou acrescentar ot
canais esteja cor

quantidade de ige

10.2.2.14 A so'ugt
através co pro:oc

para comunica;ao

10.2.2.15 A CONTR;

licenga (<), cor te

mesmo durante a -

10.2.2.1€ A contre

voz sera de respol

10.2.2.17 O (s lir

de dados e voz se

10.2.2.1& Todcs ¢

pleno furciona ne!

telefénico entre: a —

10.2.3 Placa anunciadcra

10.2.3.1 A CCONT

definidas e aprove
10.2.3.2 A pact
mensagem de
atendimento e me

10.2.3.3 Quais jue

10.2.3.4 A CONT

SMAIJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial ¢

htt

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

er as sessoes de comunicagdo através de redes via protocolo
zados pela CONTRATADA, podendo a CONTRATANTE alterar
s nimeros de sua propriedade, desde que a quantidade de
mplada no plano de expansao previsto neste Termo e a

es atendidas esteja dentro do estabelecido neste documento.

deve permitir a interligagdo a outros equipamentos/gateways
' SIP com, no minimo, 240 (duzentos e quarenta) canais SIP

multanea;

TADA seré responsavel pela contratagdo da (s) respectiva (s)

iologia capaz de manter os niveis de conversagao sem falhas,

insmissao de dados;

¢3o e manutengdo do (s) link (s) de comunicagdo de dados e
ibilidade da CONTRATADA;

’s) deve(m) ser capaz (es) de escoar toda a demanda gerada

que seja prejudicada a comunicagdo de dados e/ou voz;
xquipamentos e servigos devem ser entregues e mantidos em

y durante ¢ contrato de prestagdo de servigos de atendimento
INTRATANTE e CONTRATADA.

TADA deverd manter mensagens eletronicas, previamente
s pela CONTRATANTE;

deverd informar no horério de atendimento telefonico:
1s vindas, seguida de informativo sobre gravagdao do
agem de espera;

yutras mensagens, a critério da CONTRATANTE;

\TANTE poderd a qualquer tempo durante a vigéncia do

A / / fv
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PREFEITURA

Secreteari:

contrato solicitar :
mensagens el:trc

exclusao das nen:

10.2.4 Sistema dz Gravac

10.2.4.1 O sistzm
do servigo prestac
das ligagoes recet
se houver interc

superviscr, possib

telefone, nome do

conforme a esjeci

10.2.4.2 O sis.em

operador quando «

10.2.4.3 O sist2m
dias corn acass
CONTRATANTE;

10.2.4.4 A CONTI
forma audivel pc
recebimento da |

artigo 15;

10.2.4.5 Todas ac
compatival cori g
extensoes: “mp3”,
necessite de tm

especial, esse clev

10.2.4.6 A

acessos indevic os

10.2.4.7 A busca

SMAJ — DAJ - Coordenadcria Seto E

htt

CON™ +

JONTRATADA que desative, ative, inclua, exclua ou altere as
cas pré-gravadas. Para a inclusdo, alteragdo, ativacao e

jens o prazo é de até 24 horas.

Digital de Voz

jeverd gerar a gravagdo, para fins de auditoria da qualidade
2 para con‘eréncia de dados das manifestagdes, da totalidade
as e efetuadas pela supervisao (100% das ligagoes). Mesmo

¢do ou transferéncia da mesma para outro operador ou

‘rando recuperagdo através de busca por assunto, ndmero de

usudrio, nome do operador, data e hora, n® do protocolo,

agao do “front end”;

ndo deveri permitir que a gravagdo seja interrompida pelo

;e ndo for autorizado;

jeve possuir a capacidade de armazenamento minimo de 90

“on-line” (em linha ou conectado) imediato para a

“TADA deve manter o “backup” de 100% das gravagdes de

um periodo de até 02 (dois) anos a partir da data de

G330, de acordo com o Decreto 6.523/2008 — Capitulo 1V,

ravacles de forma audivel deverdo ser geradas em arquivo

Iquer reprodutor de dudio padrao e com uma das seguintes

n” o\

)99,
dec (drive- responsavel em decodificar arquivos de midias)

ser disponibilizado pela CONTRATADA,;

wav” ou “wma”. Caso o formato de gravagao de audio

ATADA devera possuir mecanismos de seguranga contra

r meio de senha;

e gravacdes deve ser realizada em até 60 minutos apos

ormalizagdo de Ajustes — Palacio dos Jequitibas - Avenida yﬁf 200 ﬁéntro
/
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PREFEITURA

Secreteria

solicitagas/sob de
dias anteriores a «
um prazo entie f
limitado a 365 dia:

10.2.5 Servicos ce Sugort

10.2.5.1 A CONT1
operagao da centi
pelo processo de

desempenho;

10.2.5.2 O suport:

e acesso logicc, de

10.2.5.2.1 Plareje

evolutivas no Sist

sistemas de inforn::

10.2.5.2.2 Cus:on

software de atendin

10.2.5.2.3 Analis.
disponibilizagac de

integragao de emt

10.2.5.2.4 Mag eat

efetuados pela eq

10.2.5.2.5 Execut:

de atendimento;

10.2.5.2.5 Apciar

sistema corporativ

10.2.5.2.7 Accmg

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Mlunicipal de Assuntos Juridicos

inda, limitada a 10 ligacdes ocorridas em um prazo de até 60
-a da solicitacdo, e de 01 dia util para ligagdes ocorridas em
e 180 dias, e ainda de 02 dias Uteis apds este periodo,

Apds este prazo a recuperagdo se dara em 03 dias Uteis.
“ecnoldgico a Operagdo
ATADA deve disponibilizar servicos de suporte técnico a

de atendimento, visando o alcance dos objetivos propostos

atendimento, bem como a agilidade necessaria ao seu

ibrange os servicos de tratamento e geragdo de informagdes

alhados abaixo:

implementar e realizar as devidas manutengdes corretivas e
7a de Gestdo de Relacionamento com o Usuario e demais

izagao;

ar e integrar o Atendimento Eletronico através de URA com

ento definido.
desenvolver e implementar solugBes tecnoldgicas para
sformagdes;, construgdo de ferramentas de gestdo, controle e

ntes computacionais definidos pela CONTRATANTE;

locumentar-, publicar e manter atualizados fluxos e processos

e;

tarefas corforme acordo de servigo da ferramenta de registro

a especificacio, testes, homologagdo e administragdo do

ie atendimento;

nhar o processamento e captura de dados dos sistemas

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto-ial d
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PREFEITURA

Secreteric

internos, elaborar

10.2.5.2.3 Anaiisa

de concessao ce ¢

10.2.5.2.9 Impler

10.2.5.2.10 Homo

troca de senha

10.2.5.2.11 Atuali:

dos servidores;

10.2.5.2.12 Realiz

10.2.6 Requisitos de Segu

10.2.6.1 “Firev-all
Rede.

10.2.6.14
regioes de

dastinada

interfaces ¢

10.2.6.1.2

do servigo

10.2.6.1.3

for expres:

10.2.6.1.4
solugOes «
davem se

disponi rei¢

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Municipal de Assuntos Juridicos

Jisponibilizar relatérios gerenciais e estatisticos;

monitorar @ acompanhar a producdo do processo automatico

ss0 ldgico;

ntar as tabelas de perfis de acesso logico;

jar implementagdes dos processos automaticos de cadastro e

. versdes das ferramentas utilizadas em maquinas "clientes" e

as atividades de backup.

Ga

- Sistema de Protegdo contra Acesso nao Autorizado a uma

necessario que haja solugbes de “firewall” em todas as

-onteira da rede de comunicacdo da empresa CONTRATADA

-5 atendimanto da CONTRATANTE, sempre que existirem

comunicacdo, transmissdo e transferéncia de dados;

avem ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade

12 comunicagao WAN contratado;

svem conter a caracteristica de restricdes, onde tudo que nao

nente permitido sera bloqueado;

ydas as configuragdes relacionadas aos recursos e regras das

“firewall”, referentes as conexdes com a CONTRATANTE,
igorosa e formalmente documentadas, atualizadas e estar
CONTRATANTE, quando esta solicitar;

/

1] —
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PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos

10.2.6.1.5 Cuaisquer alteracdes necessarias, regulares ou extraordinarias,
das cenficuragdes de regras e recursos das solugbes de “firewall”,
references as conexdes devem ser submetidas formalmente a
CONTRAT/ANTE, com a devida justificativa, para a anadlise técnica e

aorovagao 1 veto;

10.2.6.1.6 ~ solucdo de “firewall”, em todas as fronteiras, deve gerar
“logs” (recistros de atividades da rede), administrativos do préprio
produto e r=mbém do trafego por ele inspecionado, que serdo fornecidos

an corpo t-cnico da CONTRATANTE quando por ele solicitado;

10.2.6.1.7 /s atividades de instalagdo, atualizagdo, suporte e manutengao
serdo ce reoponsabilidade da CONTRATADA;

10.2.6.1.8 ~ CONTRATADA devera orientar a equipe da CONTRATANTE
na corfiguracdo das regras de acesso dos equipamentos, a fim de

possibiitar . ma analise posterior por parte da CONTRATANTE;

10.2.6.1.9 Todas as configuragdes de rede relacionadas aos recursos e
regras das solugdes dz “firewall”, referentes as conexdes com a PMC
davem ser documentadas e estar disponiveis a CONTRATANTE, quando

esta solicitar;

10.2.6.2 IPS - Sist=ma de Prevengao de Intrusdo
10.2.6.2.1 I necessario haver solugdes de IPS, a serem instaladas “in line”
(toda ¢ p--sagem entre o inicio e o final de cada processo) atras do
ejuipainer  de conexéio, com capacidade de analise profunda de pacotes

“deep insp:-tion” (inspegdo interna), de forma bidirecional;

10.2.6.2.2 * solucdo de IPS pode estar integrada a solugao de “firewall”

apresentac :
10.2.6.3 Antiviius

10.2.6.3.1 % solucdo dz antivirus deve ser capaz de detectar e remover

i V. A
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virus como, “Cavalos de Trdia”, “Worms” (programas semelhantes aos
vrus) e -meacgas correlatas na passagem dos pacotes entre a
CONTRAT/DA e a CONTRATANTE;

10.2.6.3.2 ~ solucdo de antivirus deve possuir antivirus de “gateway”
(sistema cuz possibilica o intercdmbio de servigos entre redes com

tecnologias clistintas) bidirecional;

10.2.6.3.3 ~ solucdo de antivirus deve ter disponibilidade igual ou maior

que a cisponibilidade do servigo contratado;

10.2.6.3.4 /s atualizacdes das vacinas ou versoes dos programas de
antivirus devem ocorrer automaticamente para todos os equipamentos
que compi=m o ambiente computacional disponibilizado para a prestagado

da servigo: objeto desta contratagao;

10.2.6.3.5 0Os equipamentos deverdo ter suas vacinas mantidas

atualizedas,

10.2.6.3.6 As licencas de antivirus devem ser mantidas atualizadas

durante: tono o tempo clo contrato;

10.2.6.3.7 Dave ser possivel otimizar as regras de firewall do antivirus e,

se necessar|o, ativar ou desativar o mesmo.
10.2.6.4 Segurang - da Conexao

10.2.6.4.1 As conex3es com a CONTRATANTE deverao possuir
mecanismo: de seguranca para prover os servigos de forma que os dados
ootidos de “ONTRATANTE estejam protegidos de acesso de terceiros —
mecanismos estes atualizados proativamente de acordo com as

tecnolcgia ‘le ultima gaeragdo existente no mercado;

10.2.6.4.2 . CONTRATANTE devera ter acesso a estes mecanismos € seus

equipaineros a fim de validar a sua configuragao a qualquer momento. \‘17
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10.2.6.5 Avalia;ac

10.2.6.5.1
irrestrita I
qualquer ®
a CON"RA

10.2.6.5,2

qualquer r-

10.2.56:5.3
que permr
equiparnet
CONTRAT;
nacessario

ambierte «

10.2.6.6 Recursos

10.2.6.6.1
redundinc

Sarvige de

Comuncac:

atenden e

10.2.6.5.2
utilizad»ns

pzlos s2gL

10
03

sis

10
30

toc

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

2cnica em Seguranga e Qualidade

. CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso
il ou remoto aos sistemas da mesma, assim como a todo e
rdware” e “software” utilizados para a prestagao dos servigos

NTE para 7ins de avaliagdo da seguranga e/ou da qualidade;

Tais avaliacOes serdo efetuadas pela CONTRATANTE, a

smento;

CONTRATADA deve possuir “softwares” e demais recursos

am fazer o tratamento dos “logs” em computadores e

os de rede sempre que solicitado pelo corpo técnico da

TE de maneira a produzir os relatérios que se fagam
inclusive os de nivel gerencial, sobre a seguranga do

| qualidade dos servigos prestados.

» Contingéncia

. CONTRATADA devera se responsabilizar por manter a

e disponbilidade necessaria para atender os Niveis de
»dos os ecjuipamentos, tais como: equipamentos de Rede e
), Desktop, Servidores, equipamentos de telefonia, etc., que

entral de Atendimento;

ydos os sistemas e equipamentos de telefonia e informatica
ra atender a CONTRATANTE deverdo estar contemplados

‘es recursos minimos:

6.6.2.1 “No-break” / Baterias com autonomia de no minimo
rés) horas em caso de queda de energia elétrica para todo o

na de telefonia;

6.6.2.2 “No-break” / Baterias com autonomia de no minimo
rinta) minutos em caso de queda de energia elétrica para

o sistema de informatica;

i / f
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dedicado a util zac

10.2.7.2 Os

autorizados pea (

10.2.7.3 Toda sol
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disponibilidade est
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10.2.8 Softwares — Prcgre

10.2.8.1 A CON
realizacao de cons

item 2.3, deste ca

10.2.8.2 Carac eri:

10.2.8:2.1

proprie Jac't

respect vo

bancos de

dces

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Mlunicipal de Assuntos Juridicos

6.6.2.3 Gerador de energia elétrica com partida automatica e
1omia de no minimo de 24 (vinte e quatro) horas em caso de
a de energia elétrica para todo o sistema de informatica e

»nia, mantendo a Central de Atendimento operante.

a)

mputadores devem ser dedicados para acesso aos Sistemas

devem obedecer aos requisitos minimos de hardware e

»- web, etc.), atualizados, com menos de 36 meses de uso e

veis com as aplicagBes pertinentes. O Atendimento eletronico

> ser realizado através de equipamento moderno, e deve ser

' da Central de Atendimento;

s0s externos, se necessarios, serdo somente aos “sites”

NTRATANTE;

30 de Servidores e demais equipamentos de Rede sera de
CONTRATADA, de acordo com a melhor solugdo proposta,

infraestruzura necessaria para cumprir 0s niveis de

~ulados no SLA, bem como atender ao dimensionamento.

3s de Computador

ATADA deverd prover em seu front end, objetivando a
as e registros de solicitagdes, através da interface descrita no

ulo, os acessos aos Sistemas descritos a seguir:

-as Gerais do Sistema

s bases de dados, com os respectivos conteldos, serao de
da CONTRATANTE e deverdo estar acompanhadas do
stalhamento de sua estrutura de tabelas, colunas e scripts de

1dos associados.

/
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10.2.8.2.2
sendo assi
SLICESS: O
dados ‘1a
azendirien
e dispcnib

modelcs d

10.2.8.2.3
padrao ds

baseada r«

interface V

10,2.8.2.4

dasenvolvi

10.2.8.3 =uncicna

10.2.8.3.1
daverd se

funcior.alic

10.2.8.3.2

Administre

10
do

10

co

10.2.8.3.3

‘ssa base deve estar incorporada nos processos de backup

encaminhados & CONTRATANTE, por ocasidao do processo de
prestadora de servigo. Os dados armazenados na base de
ucdo da CONTRATADA que contém todas as informagOes de
e que pertencam a CONTRATANTE devem ser de facil acesso
-adas via camada de banco de dados, com seus respectivos

Jados.

comunicecdo deve ser estabelecida através do protocolo

-ede TCP/IP, devendo a solugdo, obrigatoriamente, estar
sa arquitezura para possibilitar consultas da instituicao, via
B.

Os moddulos on-line do sistema devem ser totalmente

s na plataforma WEB.
ades Requeridas pelo Sistema de Gestdo de Relacionamento
sistema deverd dispor de mddulo de atendimento, o qual

sortavel, emigavel e interativo contemplando as seguintes

les:

“dministrar Cadastro de Usuarios do Sistema (Operadores e

res)

8.3.2.1 Manter (incluir, alterar e excluir) cadastro de usuarios

stema;

8.3.2.2 Controlar os niveis de acesso ao sistema, de acordo

o perfil do usuario;

8.3.2.3 Dispor de mecanismo que possibilite a definigao de

; de usuario para acesso as suas funcionalidades.

\

iministrar tabelas

SMAJ — DAJ — Coordenadoria Seto

ial ¢
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1.ca) eventualmente disponibilizado pela CONTRATANTE;
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8.3.3.1 Responsavel pela administragdo e controle de todos
arametros utilizados pelos processos do Sistema. Devera

itir manter tabelas referentes a:

8.3.3.2 Numeros de protocolos: numeragao sequencial

spondente aos protocolos dos atendimentos realizados pelo

» 8.3.3.3 Tipo de registro: solicitagdo, reclamagdo, sugestdo,

Nagao;

8.3.3.4 Assunto (detalhamento especifico de cada tipo de

1to);

8.3.3.5 Prazo (por exemplo: de previsao de resposta

cida pelo operador);

8.3.3.6 Historico dos encaminhamentos e tratamento das
tagoes trarsferidas para a CONTRATANTE.

arenciar Cedastro de Usuarios Atendidos

8.3.4.1 Consultar cadastro de usuarios (pessoa fisica e

8.3.4.2 Considerar a possibilidade de ser retornado mais de

ragistro que atenda ao critério utilizado na consulta: o sistema

& apresertar uma lista com os registros retornados e dar
> ao operador para identificar o usudrio que esta realmente

do o chamado;

8.3.4.3 Recuperar e disponibilizar dados de usuério que ja
1 se relaconado anteriormente com a CONTRATANTE, de
3 a reduzr ao maximo a digitacdo e ainda possibilitar a

se do histdrico do relacionamento;

/] .
- -
=
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10 2 8.3.4.4 A tela de atendimento devera ser composta dos
dacos do usudrio, do assunto e descrigdo resumida do
ate~dimento, ca lista dos Ultimos atendimentos feitos para o
ref- do usudrio e de casos relacionados do dia, além de outros
po-- veis campos que serdo definidos durante a implantagao da

op- 130, necessarios para estruturagdo da solicitagao do usuario.
10 8.3.5 Gerenciar Atendimento ao Usuario

10.2.8.2.5.1 Permitir que os usuarios das areas
demandadas pudessem gerar follow-ups dentro dos
processos em andamento e manter historico desses

encaminhamentos;

10.2.8.2.5.2 Permitir identificar o usuario e ainda efetuar o
acompanhamento das manifestagbes pendentes e
concluicas do usuario. O sistema devera permitir a
realizagdo de pesquisas de atendimentos realizados, por
varios atributos: nome do usuario, CPF, CNPJ, nimero de

protocolo, etc.;

10.2.8.3.5.3 Permitir a identificagdo dos servigos

utilizados;

10.2.8.2.5.4 Consultar as interacbes historicas do usuario
(por exemplo: atendimento por tipo de solicitagdo,

atendimentos pendentes, etc.);

10.2.8.2.5.5 Gerar relatdrios gerenciais e estatisticos dos
atendimentos, observando os critérios gerenciais definidos
pela CONTRATANTE.

10 ~ 8.3.6 Gerenciar Solicitagdes

10.2.8.2.6.1 Esta atividade trata da apuragao dos diversos N}
tipos de solicitagbes dos usuarios da CONTRATANTE

l I
N
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(informagdes, solicitagdes, reclamagdes, sugestdes, etc.).

O sistema devera:

3) Prover mecanismos de alerta aos usuarios e
jestores do sistema para solicitagdes pendentes,
de acordo com regras de prazos definidas pela
CONTRATANTE e cadastradas no sistema;

b) Prover aos operadores e supervisao acessos a
textos com orientacbes e procedimentos que 0s
auxiliem na resolucdo da demanda relatadas pelo

usuario do SAC;

c) Permitir identificar e manter respostas
padronizadas para as solicitagdes mais frequentes

(textos de procedimentos e orientagdes);

4) Emitir relatérios gerenciais, operacionais e
astatisticos, referentes a todos os niveis de
solicitagdes dos usuérios, conforme critérios a
serem definidos pelo gestor da CONTRATANTE, e
que fornegam, no minimo, as informagdes abaixo.
Os referidos relatérios devem ter a fungdo de

geragao de graficos:

2) Quantidade de solicitagdes por tipo, por

assunto, por més ou periodo;

f) Tempo médio de resposta das solicitagdes, por

més ou periodo;

3) Tempo médio de resposta das solicitagoes, por

operador, por més ou periodo;

h) Quantidade de solicitagbes, classificadas em:! ‘ﬁ‘?

respondidas e pendentes, com o0s respectivos

=l
1\
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10

status de andamento, por assunto, por més e por

periodo.

) Permitir efetuar follow-up entre as areas e
registra-los no Sistema de Gestdo de

Relacionamento.
8.3.7 Gerenciar Informagao ao Usuario do Sistema

10.2.8.2.7.1 Consiste em gerenciar as informagdes a
serem providas e respondidas aos usuarios do sistema,
consultando uma base de conhecimento que deve estar
presente na solucdo. A funcionalidade devera possuir as

seguintes caracteristicas:

10.2.8.3.7.1.1 Criar, manter e disponibilizar,
internamente, os helps de informagdes, referentes
a0s servicos ofertados pela CONTRATANTE e

outras informacdes de carater geral institucional;

10.2.8.3.7.1.2 Manter artigos e noticias no Sistema
de Gestdo de Relacionamento, visando prover aos
operadores as informagdes correlatas as atividades
da CONTRATANTE;

10.2.8.3.7.1.3  Emitir  relatérios  gerenciais,
operacionais e estatisticos, que possam ser
acessados e customizados (ndo-estruturados), via
WEB pela CONTRATANTE, referentes ao

atendimento ao usuario;

10.2.8.3.7.1.4 Disponibilizar ~ resultados  dos
principais indicadores desse tipo de prestacdo de
servico de teleatendimento, dentre os quais: ,
tempo médio de atendimento, tempo médio de

aspera, n° de atendimentos por operador, n® de

!

ml

77 7
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monitorias  realizadas no més, horas de
treinamento/més, percentual de atendimentos
respondidos, percentual de atendimentos ndo

respondidos.
10~ 8.3.8 Gerenciar Meios de Acesso (Canal Telefone)

10.2.8.2.8.1 O atendimento devera prever integragao com
os componentes de telefonia como o equipamento para

atendimento eletronico através de URA;

10.2.8.2.8.2 Permitir que os dados fornecidos pelos
usuarios no atendimento eletronico através de URA sejam
aproveitados no atendimento humano, inclusive quando
houver redirecionamento para outra célula. O mesmo
devera ser aplicado aos dados dos usuarios eventualmente
registrados pelo operador, bem como ao histérico do

usuario registrado no sistema;

10.2.8.2.8.3 Possibilitar o registro de historico de
atendimento, mesmo quando o usudrio permanecer no
atendimento eletronico através de URA e nao for para o

atendimento humano;
10~ 8.3.9 Administrar a Seguranga do Sistema

10.2.3.£.9.1 Consiste em garantir a segurancga, de forma a
evitar intrusdes e a ma utilizagédo do sistema. O sistema

devera prever no minimo as seguintes funcionalidades:

3) Controlar permissdes de acesso  as

funcionalidades do sistema;

b) Dispor de mecanismo que possibilite a definigao
de perfis de usudrio para acesso as suas 7%

funcionalidades;

£ {' )
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z) Gerar log das atualizagdes dos registros,

identificando quais usuarios as realizou.
10 ~ 3.8.10 Efetuar Consultas nao estruturadas (Ad-hoc)

10.2.3.€.10.1 O sistema devera possuir um modulo de
geracio de consultas ndo estruturadas e emissdo de
relatdrios gerenciais, operacionais e estatisticos, com as
informaces alimentadas no Sistema de Gestao de
Relacionamento, permitindo que os proprios usuarios
definam seus critérios de busca em suas consultas ou

relatorios.

10.2.3.6.10.2 As informagdes deverdo ser extraidas de
forma consolidada ou segmentada e apresentadas em
formato de relatdrios ou graficos para impressao, podendo
também ser exportadas para o formato Excel, HTML e
TXT.

10.2.8.4 Caracerist cas Gerais do Sistema

10.2.8.1.1 'avegador (3rowser)
10 7 8.4.1.1. O aplicativo estd homologado para o navegador
Mc-ila Firefox, a partir da versdo 30.0, e é de propriedade total e
exc Lsiva da CONTRATANTE.

10.2.8.1.2 “ase de Dados
10 ~ 8.4.2.1.As bases de dados, com o respectivo conteldo, sdo
de oropriedade total e exclusiva da CONTRATANTE e serao

atu - 'izadas pelo aplicativo WEB.

10.2.8.4.3 ~rquitetura de Comunicagao ®

p—
o >
1
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10 ~ 8.4.31. O protocolo padrdo da rede é TCP/IP, devendo a
sol . 3o, obrigatoriamente, estar baseada nessa arquitetura.

10.3 Modelo do Atendimanto

10.3.1 A Central de At

elencados no iter "6.2. Q.

10.4 Horario de Funcionamentn

10.4.1 A Central de Atend
19h00 Disque Saude : 1
estes atendimentos d: s

funcionara 24 (vinte e jue

10.5 Demandas Atendidas

10.5.1 A empresa CONT
necessarios, visando a‘en
dos Servigos”, bem como
se exemplificar a quar idz
cip web, atualmente cam

tais canais de comuniciga

SAC - ATENDIMENTO TRIBUTARI) (2°

dimento devera funcionar conforme os niveis de servigo

lidade dos Servigos”.

ento funcionard das 8h00 as 20h00 horas (SAC), das 7h00 as
. das 8h00 as 17h00 (PROCON — 151) e (SEMURB), sendo
unda a sexta feira. No atendimento da Defesa Civil (199)

1) horas por dia, durante os 7 (sete) dias da semana.

TADA deverd garantir a quantidade de recursos humanos

-r aos niveis de servicos estabelecidos no item “6.3. Qualidade

5 demais especificacbes desse termo de referéncia. A fim de
> de demanda de chamadas receptivas, ativas, chat, e-mail e
das por servicos oferecidos pela municipalidade por meio de

apresentamos abaixo os histdricos das demandas:

1 62 das 08h as 20h) Receptivo + Ativo + Chat + Email

SMAIJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial d

Quantidade minima de it
receptivos /més

5.000 1.0
Quantidade minima de Quantidide 1
Contatos ativos/més Contatc s at
150 1.0¢
Quantidade minima de Quantidede 1
Chats /més Crats/

ima de Quantidade méxima de AN3 =
- 5 o . . ANS -TME | ANS -TMA | Satisfacdo do
stivos/més] Arendimentos receptivos/dia :
Cliente
500 240s 420s 90%
ima de Quantidade maxima de ANG -
s : ; ANS -TME | ANS -TMA | Satisfagdo do
s/més Contatos ativos/dia :
Cliente
48 90%
ima de Quantidade maxima de ANSN_
- : ANS -TME | ANS -TMA | Satisfagao do
5 Chats/dia >
Cliente
£ /)
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1.600 4.5(C 139 90%
Quantidade minima de Quantidede 11~ <ima de Quantidade maxima de ANS -TME | ANS -TMA SatisAf’:Sei;) do
Emails /més Enails, s Emails/dia as
Cliente
2.750 5.5( 202 90%
Quantidade minima total | Quantidace -« ma total Quantidade méxima total ANS-
A 5 ; N 3 : ANS -TME | ANS -TMA | Satisfacdo do
atendimentos /més atendimen‘os/més atendimentos/dia Cliente
9.500 3.0 889 90%
e DISQUE SAUDE - 160 (22 a 62 dat 07" s 19h) Receptivo + Ativo
Quantidade minima de 4 i ; A ANS -
oy g it imade | | Qundade i e | ans | s i st o
receptivos /més ’ P Cliente
13.000 4.0 1091 240s 240s 90%
Quantidade minima de OQuantidede 1 - dma de Quantidade maxima de AN -
Contatos ativos/més Contatcs ati/o3/més Contatos ativos/dia ANS TME| ANS -TMA Satgfizglatg do
100 1.0C 45 90%
Quantidade minima de i i ) 2 ANS -
Contatos ativos via | o, CLantidede 1o dme 08 e e craia | ANS “TME | ANS -TMA | atisfaco do
SMS/més - ‘ Cliente
1.000 ~0.0 90%
Quantidade minima d Quantid de 1% ima d tidade méxima de ANG -
HATUEAET MININS G uangEgage KIS Quaniivace maxims ANS -TME | ANS -TMA | Satisfaggo do
Chats /més Chats/mes Chats/dia <
Cliente
60 15( Z 90%
Quantidade minima total def Quentidade mé« a total de| Quantidade maxima total de ARG~
u e minima o Gl ol . . ANS -TME | ANS -TMA | Satisfacgo do
Atendimentos/més Atend men ©</més Atendimentos/dia Cliente
14.160 5.1 2961 90%
o DEFESA CIVIL- 199 (22 a Dom das; 001 as 24h) Receptivo
Quantidade minima de Quantidede 1 dma de Quantidade maxima de ANS~_
A u - R - : ANS -TME | ANS -TMA | Satisfacao do
Atendimentos /més Atend men:--/més Atendimentos/dia Cliente
4.000 5.0C 273 60s 240s 90%

/

1

T

1
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e PROCON 151 (22 a 62 das 08h as 17h) .eceptivo + CIP Web e APP + Email
Quantidade minima de Quantidide 1= <ima de Quantidade maxima de ANS -TME | ANS -TMA Satigfgsé—o d6
Atendimentos /més Atendi nero</més Atendimentos/dia Clie%te
6.000 0.0 455 120s 300s 90%
Quantidade minima de CIP| Quantidad: mé«a de CIP | CQuantidade maxima de CIP ANS -TME | ANS -TMA SatisAf’:séz) do
Web e APP /més Web 2 AP, nés Web e APP/dia ClieE\te
1.000 1.5€ 68 90%
Quantidade minima de Quantidade maxima de Quantidade maxima de ANS -
£ A : g e ANS -TME | ANS -TMA | Satisfagao do
Emails /més Emails/ mes Emails/dia Qi
iente
250 60( 27 90%
Quantidade minima total | Quantidace m-xima total Quantidade méxima total L
atendimentos /més atendi nen o :/més atendimentos/dia ANGTTHE | ANS -THA Satglfiae%zzg dg
7.250 2.1 550 90%
@ 156 (22 a 62 das 07h as 19h) Rec:pti
Quantidade minima de Quantidede 7 <ima d Quantidade maxima d Ao
Hanuaate MiIme. JUBIHEAGE maximg qe HonHda ade | ANS -TME | ANS -TMA | Satisfago do
Atendimentos /més Atend men o:/més Atendimentos/dia Cliente
22.000 6.0 1636 240s 300s 90%
® SEMURB (22 a 62 das 08h ais 17h’ Re = tivo
Quantidade minima d Quantided ima de antidade maxima de ANg =
antidade minima de Juantidade maim Qe i ANS -TME | ANS -TMA | satisfacéo do
Atendimentos /més Atend menios/més Atendimentos/dia Cliente
2.000 1.4( 200 300s 300s 90%
e SMCAIS (22 a 62 das 08h as 17h) Ath
Quantidade minima de i . ) 7 ANS -
Contatos ativos via Cor?tg?gstlg; (\j/gsl J?N?S??nés c@%faiggdaat?v%?a;@ag /edia ANS -TME | ANS -TMA | Satisfagdo do
SMS/més Cliente
2.000 0.0 90%
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DECIMA

11.1 Equipe Operacional

11.1.1 A CONTRATALA

pessoal para a operacione

11.1.2 A CONTRAT/DA

acompanhamento, comno

treinamento, pa-a ex:zcucc-

acompanhamento e monit

11.1.3 A fim de assegtral
deve disponibilizar feass

demandas dos servigos cc

11.1.4 A CONTRATADA
procedimentais necessari

linguagem clara;

11.1.5 A contratagdo de ©

devera ser obrigatoriarer ‘=

11.1.6 A jornada de tiab:

entidades de classe;

11.1.7 Deverdo ser uiliz

vinculando o horirio aos ¢

11.1.8 Os niveis salaiais

consideracao o atend me

qualificagdo dos profistior

neste documentc e a busc

11.1.9 A empresa CONTR,

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ﬁ

htt

IMEIRA -- GESTAO DE OPERACAO

-+4 responcavel pela prospecgdo, selegdo e contratagdo de

vacdo da Central de Atendimento;

deverd compartilhar sua equipe de operadores e de
monitor de qualidade, analista de trafego, instrutor de
o dos servicos contratados e gestdao do atendimento no

amento dos servigos;

qualidade dos servios a serem executados, a CONTRATADA
| devidamente capacitado e treinado, considerando as

ratados;

wverd capacitar as equipes com as habilidades técnicas e

para reelizar o adequado atendimento ao usuario, em

jo o quadro de funcionarios da operagao da CONTRATANTE
pelo regime CLT (Consolidagdo das Leis do Trabalho);

o deve ser definida respeitando-se a legislagao vigente e as

7S mecanismos para controlar o inicio e o fim da jornada,

emas fisicos e légicos;

ninimos a serem efetivamente praticados devem levar em
o aos requisitos de formacdo, a importancia do nivel de
5 para o fiel cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos

por um baixo nivel de rotatividade;

ADA deveri respeitar, no minimo, o piso salarial da categoria,

. L /
1

i/ //,/

\
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de acordo com o5 valores

11.1.10 A CONTRAT/ DA

previstos na CLT, bem cor

11.1.11 A CONTRATALA «¢
demandas da CONTRATAI

11.1.12 A CONTRATADA

novos membros contratac

conforme especificagac ab:

11.1.12.1 Catego
baseados nos sic
Central para o ate
os treinamentos

treinamentos ¢ ast:

ser executados pe'-

a) A CON
bam ccmc
da operac

supervisac

b) Os tr-eir

horas;

c) O tre

prograinat

d) Sua ap

asorda’ nc

o C
o C
o P

SMAJ — DAJ — Coordenadoria Seto ial d

htt

padrbes praticados pelo mercado;

jeve fornecer aos seus profissionais todos os beneficios

outros praticados no mercado;

segurard a contratagdo de pessoal necessario para atender as

E

vera realizar treinamentos para as equipes, bem como, para
s, dividindo em duas categorias, sendo elas n® 1 e n° 2,

X0:

n°® 1 - Treinamentos de natureza técnico-operacional,

mas e recursos tecnolégicos disponiveis e utilizados pela

“imento aos usuarios. Também se relacionam nesta categoria,

e versem sobre técnicas e qualidade de atendimento. Os

-ategoria s3o parte integrante do processo seletivo e deverao
CONTRATADA.

ATADA devera promover o treinamento técnico-operacional,

s procedimentos operacionais de “front end”, na implantagao

0 e sempre que forem contratados novos operadores e

.mentos de formagdo deverdo ter carga horaria minima de 24

amento inicial deverd conter metodologia e conteldo

y referente as atividades de uma Central de Atendimento.

a¢do sera de acordo com perfis de cargos definidos e deve

1inimo, os seguintes assuntos:

itextualizacdo sobre Central de Atendimento;
nunicacdo ‘alada e escrita — técnicas e habilidades;

roes de Atandimento Telefonico;

// /)

ormalizagao de Ajustes — Paldcio dos Jequitibas - Avenida An¢hieta 200 — Qdtro
Campinas — SP— CEP 13015-904 —
/

www.campinas sp.gov.br — Pagina 35 de 60




PREFEITURA

Secreteric

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Mlunicipal de Assuntos Juridicos

nicas de conversagao por telefone;

jislacdo vigente sobre Telemarketing e Codigo de Etica do

setor;

o Silo profissional;

o Coonhecimentos sobre a CONTRATANTE e seus produtos.
f) Os trein-mentos desta categoria deverdo ser periddicos e/ou realizados
sempre que solicitados pela CONTRATANTE, conduzidos por equipe de
multiplicacores, qualificada e alocada pela CONTRATADA para essa
fungdo E=ta equipe serd responsavel pelo planejamento, execugao,
acompinh-mento e avaliagdo permanente dos treinamentos, mantendo a
CONTRAT/ANTE informada, por meio de relatérios, sobre cada agao
realizaca;
g) Os custos relativos @ esta categoria de treinamento correrao por conta
da CONTRATADA;
h) A CONTATADA obriga-se a ministrar novo treinamento a equipe de
oneradore: 2 superviséio, sem nenhum Onus para a CONTRATANTE em
caso de eventual implantagdo de nova ferramenta ou recurso tecnologico
aolicado atendimento, desde que devidamente homologado e
previarien:= aprovado pela CONTRATANTE;
i) A CCNT/ATADA devera oferecer aos funcionarios, cursos de reciclagem
parmarenic, abrangendo todas as equipes e categorias envolvidas no
trabalh» d= Central de Atendimento, visando sempre a boa qualidade dos
servigo; pr--tados;
j) A CON" ~ATADA devera alocar equipe propria para a execugao dos
treinanen 5, sendo vedada a utilizagdo de supervisdo como instrutores
dz treiram cnto.

11.1.12.2 Categori= n® 2 - Trainamentos de natureza estrutural, baseados nas

informagtes, essuios e servigos pertinentes 8 CONTRATANTE, utilizados como ]
fonte e estrutu-a | ra o atendimento realizado pela Central. ‘4’)
— oA 7 ¥
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a) O cont
reference «
para o de
fornecidos
CONTRAT,

supervisac

b) Os rec

daverdo se

c) A CON
nacess: dac

especifico

11.1.12.2.
Cperag 3o,
pala CON

podera as:

nacessaria

11.1.13 A CONTRATADA

pessoal para a operacione

11.1.14 O
CONTRATADA, sendo toc

colocando-os a disposi;ao

recrutam=nt

11.1.15 A CONTRATADA
responsaveis pelos servig

dos itens relativos a gesta
11.1.16 A CONTRATADA

responder no prazo d: 4

acerca da prospecgao, sel

11.1.17 A CONTRATADA

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial ¢

htt

do programético de capacitagdo dos operadores e supervisao,

5 “produtos”, temas e servigos - bem como os procedimentos

-nvolvimento das atividades relacionadas aos mesmos serao

sela CONTRATANTE aos instrutores de treinamento da

A, cabendo a estes efetuar o treinamento aos operadores e

sos e local dos treinamentos para implantagdo da operagao
‘ornecidos pela CONTRATADA;

'ATADA devera realizar reciclagens sempre que constatada a

pela CONTRATANTE, disponibilizando para isso um ambiente

ra os treinamentos;

A duragdio da capacitagdo serd estabelecida pelo Gestor da
ada a especificidade técnica de cada servigo disponibilizado
ATANTE. Obedecendo-se a este critério, nenhum atendente
mir a posicio de atendimento sem a capacitagdo minima
stabelecida pela CONTRATANTE.

ar4 responsavel pela prospecgdo, selegdo e contratagdo de

acdo da Central de Atendimento;

e selecdo deverdo ser executados em ambiente da
seus procedimentos e etapas devidamente documentados,
3 CONTRATANTE para eventuais auditorias;

everd interagir com os representantes da CONTRATANTE,
da Central de Atendimento, a fim de zelar pelo atendimento

{e recursos humanos, previstos neste Termo de Referéncia;

wvera, semore que provocada pela CONTRATANTE, apurar e
Toras a toda e qualquer questionamento da CONTRATANTE

jo, contratacdo e conduta das equipes;

werd obedecer, na gestdo dos recursos humanos, a toda a

1

17 7]
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legislacdo vigente e, €
regulamentada rela Porte
das normas de engenh:
aplicaveis a execugao e:sp:
n°. 09 de 30 de margo de

11.1.18 A CONTRATADA
qualguer de seus emore

atendendo aos padroes ¢

apresentagao de fato cu ¢

11.1.18.1 Em casc
terceiro, em daco
imediato até cue

(cinco) dias uteis.

11.1.19 A CONTRATADA
problemas de transpoite

da prestagdo de servigos

de qualidade estabelecidos

11.1.20 Todas as exigenc
pela CONTRATADA e &

do quadro de furiciona-ios

11.1.21 A CONTRATADA
08h00 as 20h00, de se3jut

11.1.21.1 Na coer:

dedicada, por cter

11.1.22 As ausércias ¢0s
CONTRATANTE, decor en
CONTRATADA, sem custo

de manter os nivais de se

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial d

htt
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6.514/77,

1 n°. 3.214/78, do Ministério do Trabalho e suas alteragdes,

especial, as determinagdes da Lei Federal
2 de seguranca, medicina e meio ambiente do trabalho
fica das at vidades, em especial a NR17, bem como a Portaria

)07;

compromete no prazo de 15 (quinze) dias Uteis a substituir

~dos desigrados para executar as tarefas que ndo estejam

qualidade minimos exigidos pela CONTRATANTE, mediante
duta desabonadora;

je condutz que venha trazer prejuizo a municipalidade ou a

ncia de acdo por culpa ou dolo, o afastamento devera ser

» constate o fato e a reposicdo devera ocorrer em até 05

ave elaborar plano de contingéncia para casos de greves,

sutros que possam afetar o conjunto dos recursos humanos

"ONTRATANTE de modo a garantir o cumprimento dos indices

relo SLA;

de perfil estabelecidas deverdo ser avaliadas e comprovadas

‘a dos instrumentos avaliatdrios utilizados para a contratagao

ue atenderdo a Central de Atendimento;

ve manter supervisdo dedicada na operagdo, no minimo das

1 a sexta-feira;

30 da Defesa Civil devera a CONTRATADA manter supervisao

mento remoto, apds o horario especificado no item anterior.

smbros da equipe de operacdo para a prestagdo de servicos a
; de férias, licencas, greve, folgas, deverdo ser supridas pela
idicionais ou prejuizos na operagdo da CONTRATANTE, a fim

;0s estabelecidos no item “6.2 Qualidade dos Servigos”;

/ £
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11.1.23 A CONTRATADA
de desempenhc. A pa
CONTRATADA devera pr

desempenho obt dos.

11.2 Qualidade dos Servigos

11.2.1 Niveis de Servi¢as

11.2.1.1 A CON'*

relatorios, semanc

estabelecidos ros -

11.2.1.2 A COMNTR

disponibilizados;

11.2.1.3 Caso o n
a CONTFRATANTE
TME para cunipri

cidadao.

11.2.2 Indicadores de Jes

11.2.2.1 Ligagces
Entende-se po: lic
da CONTRAT/DA

atendimento elatr
11.2.3 Indicadores de des
11.2.3.1 Tempo M
Entende-se po: Te

de duracdo de ¢

atendimento divid

11.2.3.1,1

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Setoial ¢
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PREFEITUFRA

vera avalicr a qualidade da monitoria por meio de relatérios
- da andise e processamentos destes instrumentos a

sntar 8 CONTRATANTE um relatdrio mensal com os indices de

A)

ATADA deverd disponibilizar @ CONTRATANTE, todos os
e mensais, referentes aos indicadores de niveis de servigos

NS a seguir;

‘ANTE executara gerenciamento do SLA através dos relatorios

iero de atendimentos seja superior ao previamente estimado,

a CONTRATADA providenciardo os ajustes necessarios no

anto das SLA’s, preservando/priorizando o atendimento ao

apenho para atendimento nos equipamentos de telefonia

scebidas

‘30 recebida as chamadas recebidas pelo sistema de telefonia

Todas as ligagdes recebidas devem ser atendidas pelo

Co.

1penho para atendimento humano.

io de Atendimento — TMA

po Médio cle Atendimento (TMA) a avaliagéo do tempo medio

3 atendimanto, obtido pelo total de minutos utilizados no

) pelo total de ligagdes, num determinado periodo de tempo;

D TMA astimado para a prestagdo de servicos de

| 7 /1]
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esclare:im

ar 156 é ¢

11.2.3.1.2
esclare:im
ao SAC - :

11.2.3.1.3
esclare:im

ao Discue

11.2.3.1.4
esclare:im

Defesa Civ

11.2.3.1.5
esclare:im
an PRCCO

11.2.3.1.6
esclarecim
SEMUR3 é

11.2.3.2 Tempny M
Entende-se po- Te
ligacdo entra na C
e apds ravegeGac

ligacdes resolv das

11.23.2.1
que enrai

azendiren

11.2.3:2.2

espera

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial ¢
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tos das informacdes no atendimento humano, relacionadas

240 (duzentos e quarenta) segundos;

D TMA =stimado para a prestagdo de servigos de
tos das informacdes no atendimento humano, relacionadas

35 6000 é de 420 (quatrocentos e vinte) segundos;

D TMA =stimado para a prestagdo de servigos de
tos das informagbes no atendimento humano, relacionadas

ude - 160 é de 240 (duzentos e quarenta) segundos;

D TMA astimado para a prestagdo de servigos de
tos das informagBes no atendimento humano, relacionadas a

- 199 é de 240 (duzentos e quarenta) segundos;

D TMA astimado para a prestagdo de servicos de
tos das informacdes no atendimento humano, relacionadas

- 151 é de 300 (trezentos) segundos;

D TMA astimado para a prestagdo de servicos de

tos das informacdes no atendimento humano, relacionado a

"2 300 (trezentos) segundos.

io de Espera

po de Espera, o tempo em segundos do momento em que a
tral de Atendimento, é atendido pelo atendimento eletronico,
entra na fila de espera para atendimento. Excluindo-se as

o atendimento eletronico ou transferidas.

JE - Tempo Médio de Espera: E a média de todas as ligagdes

no atendimento eletrdnico e vao para a fila de espera para

ILE — Indice do tempo médio de atendimento da fila de

\ /

Campinas — SP— CEP 13015-904 / (
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11.2.3,2.3
espera en
medidc di
haja o ate
quaren-a)

aendiren

11.2.3.2.4
fila de esy
indice me
CONTRAT;
d= até 24

usuaric a (

11.2.3.2.5
da fila de
fndice me
CONTRAT;
dz até 24

usuaric a «

11.2.3.2.6
fila de =2sp
diariamant
que haac
seguncos,

humano n

11.2.3.2.7
fila de es
medidc
CONTRAT;
d= até 12

00Gao de ¢

11.2.3.2.8

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto E
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ara 0 156, meta de atender 80 % das ligagdes da fila de
ité 240 (duzentos e quarenta) segundos, na media, Indice
amente. O tempo médio de espera aceito pela PMC para que
imento humano da CONTRATADA ¢é de até 240 (duzentos e
agundos, depois de escolhida pelo usudrio a opgdo de

humano no atendimento eletronico.

ira 0 SAC -- 3755 6000, meta de atender 80% das ligagdes da
a em até 240 (duzentos e quarenta) segundos, na media,
do diariamente. O tempo médio de espera aceito pela
TE para que haja o atendimento humano da CONTRATADA é
(duzentos e quarenta) segundos, depois de escolhida pelo

-30 de atendimento humano no atendimento eletronico.

ara o Disque Salde — 160 meta de atender 80% das ligages

sera em até 240 (duzentos e quarenta) segundos, na média,
do diariamente. O tempo médio de espera aceito pela
TE para que haja o atendimento humano da CONTRATADA é
(duzentos e quarenta) segundos, depois de escolhida pelo

-30 de atendimento humano no atendimento eletronico.

ira a Defesa Civil — 199 meta de atender 80% das ligagoes da
a em até 50 (sessenta) segundos, na media, fndice medido
O tempo médio de espera aceito pela CONTRATANTE para
tendimento humano da CONTRATADA é de até 60 (sessenta)
epois de ascolhida pelo usudrio a opgdo de atendimento

itendimento eletronico.

sra 0 PROCON — 151 meta de atender 80% das ligagdes da
a em até 120 (cento e vinte) segundos, na média, indice
riamente. O tempo médio de espera aceito pela
TE para que haja o atendimento humano da CONTRATADA e
cento e vinte) segundos, depois de escolhida pelo usuario a

ndimento humano no atendimento eletronico.

sra a SEMURB, meta de atender 80% das IigagE)es da fila de
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espera er
diariamrent
que haja
(trezentos

aendiren

11.2.3.3 _igagces

11.2.3.3:1
pzala Centr
da=sliga fas

11.2.3,3:2

ligacoes abz

11.2.3.4 Registro ¢«

11.2.3.4:4

namero de

aendirmen:

1l.2.54.2

azendicas

11.2.3.5 Pesquisa

11.2.3.5.1
fim de m
manife;tac

responsab

11.2.3.5.2

quanto ao:

11.2.3.5.3

Pasquica ©
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até 300 (trezentos) segundos, na média, fndice medido
O tempo médio de espera aceito pela CONTRATANTE para
atendimento humano da CONTRATADA é de ate 300

segundos, depois de escolhida pelo usuario a opgdao de

- humano no atendimento eletronico.

)andonadas

“ntende-se por Ligagdes Abandonadas as ligagbes recebidas

de Atendimento, e que apds entrarem na fila de espera sdo

alo usuario.

A - Indice de ligagdes abandonadas: Meta de 8% das

'donadas em relagdo ao total de ligagdes recebidas.
Atendimentos

ntende-se por registro de atendimento a geracdo de um
yrotocolo Gnico por ligagdo fornecido ao usuario no inicio do

, seja para registro de solicitagdes ou pedido de informagao;

\R - Indice de Atendimentos Registrados: 100% de ligagdes
dia.

: Satisfacdo

stende-se nor pesquisa de satisfagdo o recurso empregado a
surar o rivel dos servicos prestados, tendo por base a
y do usudrio. A parametrizagdo da pesquisa de satisfagao € de

ade da CONTRATANTE;

’S — indica de Pesquisa de Satisfagdo: 90% de aprovagao

-ervicos prestados pela Central, do universo entrevistado;

) indice d= satisfacdo sera medido da seguinte maneira:

satisfacdo didria onde, ao término de todo atendimento, a

ormalizagio de Ajustes — Palacio dos Jequitibas - Awemda Am,hl 2()() 7‘ nlro
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ligagao de

respondidz

ra ser retornada ao atendimento eletrénico, para que seja

a pesquisa e registrado o grau de satisfaggo com o

azendirhenc.

11.2.3.6 Turnoser

11.2.3.6:1
CONTRAT;
empresa €

servigos e

11,2.3,6.2

11.2.3.7 Acordo de

11.2.370

entrarén e

passiveis c«

dirimir 2ver

11.2.3.7:2
consolidad
planilhc Qi

consolidad

11.2.3.8 Monitorac-

11:2:3.8.1
com ¢s

Referércie

11.2.3.3.2
QUALIDAL

11.2.3.3.3

par operac

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto m

htt

ntende-se por turnover a rotatividade dos operadores da

JA, levando em consideragdo os casos de desligamento da

ambém, da transferéncia de site, contemplando somente os
:utados para a CONTRATANTE;

0 - Indice de turnover: Meta de até 5% ao més.
liveis de Servicos (SLA) — Indicadores de Qualidade
)s Niveis de Servico estabelecidos pela CONTRATANTE

vigor a partir da assinatura do contrato, mas somente serao

penalidades apds 90 dias do inicio do contrato, de forma a

-uais falhas e possibilitar corregoes;

A\ CONTRATADA deverd apresentar ainda um relatorio
mensal apresentando os indices da tabela acima em uma
a, em que deverdo constar relacionados os valores totais e

de cada relatério individual solicitado por indice.

y do Atendimento

CONTRATADA devera monitorar os operadores de acordo

jicadores de qualidade especificados nesse Termo de

CONTRATADA se compromete a implantar a “"MONITORIA DE

DO ATENCIMENTO HUMANO”;

sverdo ser realizadas mensalmente 08 monitorias, no minimo,

-, com percentagem de bons a excelentes acima de 85%, de

srmalizagdo de Ajustes — Palacio dos Jequitibas - Avenida Afichieta, 200 — (éntro
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acordo cor

a)

b)

<)

umic

d) o

e)

f) «

11.2.3.3.4
e a CONTH
dos crizri

padenco ¢

11.2.3.8.5
resultados
CONTRAT;
telas. A (

arquives a

11.2.3.8.6

realizacdo

11.2.3.8.7

longo oraz

icientificad

11.2.3.9 Relatcrio

11.2.3.9.1

poderdn s-

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ial d

htt

s seguintes critérios:

“resentagao;

rguagem, vocabulario e dicgao;

npatia, pro-atividade e espera (retornar o cidadao durante

espera a cada 1 um minuto e justificar a espera);

nduta de chamada;

gistro de ligagao;

ricerramento.

yderdo ser realizadas reunides mensais entre a CONTRATADA

" TANTE, durante toda a vigéncia do contrato, para calibragem

de avaliacdo e revalidagdo do instrumento de monitoria,

ar novos modelos mediante a solicitagdo da CONTRATANTE;

)s instrumentos de avaliagdo e respectivos relatdrios com os

os “feedbzcks” deverdo ficar a disposigdo para consulta da
TE, assim como as respectivas gravagdes das ligagbes e
NTRATADA deverd encaminhar a CONTRATANTE todos os

~azenados em midia apropriada ao tamanho do arquivo;

“ard permitido & CONTRATANTE o acompanhamento de toda a

) processo de monitoria;
CONTRATADA devera tomar providéncias de curto, medio e
de acordo com a necessidade, para sanar os problemas

nas monitorias ou mediante solicitagdo da CONTRATANTE.

Consultas

s relatérios especificados além da periodicidade mencionada

solicitados a qualquer tempo, a critério da CONTRATANTE,

i 5
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podenco-s

11,.2.3.9.2

com pcssil

11.2.3.9.3
formato ¢

servigo, ate

11.2.3.9.4

11
inf
Ate
24
24
me
Ate

sel

1l
Co
At
Ap

B
me

qu

11.2.3:9:5

11
co

Cac

11

Jtilizar a Irternet como meio de comunicagao;

“s relatdrios deverdo ser apresentados em idioma portugués

dade de selecdo de paginas para impressao;

s relatdrios de fechamento mensal devem ser entregues em

tal, para validacdo e conferéncia de qualidade/niveis de

) terceiro cia util do més seguinte;

5 relatdrios semanais sao:

3.9.4.1 Relatério de atendimentos semanais: Contendo as

nacdes de Ligagdes Totais, Ligagdes Recebidas, Ligagoes

\didas, Ligagdes Abandonadas, TMA, TME, Atendidas em até

segundos, Atendidas apos 240 segundos, Abandonadas até
segundos, Abandonadas apds 240 segundos e quantidade
ma e minima de operador na hora, além do Nivel de

jimento (ILE). Totalizagdo e média da semana e de final de

na;

3.9.4.2 Relatério de pesquisa de satisfacdo semanal:
sndo as informacdes de Ligagbes Recebidas, Ligagoes
fidas, Quantidade de Pesquisas de Satisfagao e Percentual de

vacao (IPS);

3.9.4.3 Relatérios dos demais servicos, sendo ele: Chat, E-
Cip-Web e App. Contendo as seguintes informagodes:

tidade e tempo de atendimento.

5 relatdrios mensais sao:

3.9.5.1 Todos os relatdrios semanais de forma consolidada

total geral, total por semana e total de final de semana, de

- informac&o dos relatorios;

3.9.5.2 Relatério de Monitorias,\realizadas: este relatério

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Setoial ¢
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de -r4 apresentar o Responsavel pela Monitoria, o operador
mo-torado, a quantidade de monitorias e o Resultado das

mc itorias.

DECIMA SEGUN)A - CONTROLE DA QUALIDADE/FATURAMENTO

12.1 A empresa CONTRATALCA ccvera enviar relatérios semanais, imediatamente na semana
posterior ao dos servigos orestados, referentes aos indicadores de niveis de servigos

estabelecidos no item “11.2. Qual cade dos Servigos”.

12.2 Para efeitos de faturamento - CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE, relatorio
consolidado, a partir do 1 (piim=-0) dia util do més subsequente a prestagdo do servigo. Os
relatdrios serdo analisados peli CONTRATANTE que validara os servigos prestados, ou aplicara as

penalidades de desconto confcrm= quadro aprasentado abaixo, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

12.3 Somente apds a validacio ¢ aprovagdo dos relatérios de prestagdo de servigo a empresa
CONTRATADA, podera emitir & nct= fiscal.

Nome Obje tive Meta Penalidade
Tempo Médio de |[Entende-se por Terapo -dio de O TMA estimado para a prestagao do Maior que 420 segundos,
Atendimento - Atendiment> (TMA ) a av=lacdo do  |conjunto de servigos de informag&o no considerando:

TMA tempo méd o de duragé o ‘e cada atendimento humano, relacionadas ao SAC|  total de segundos do
atendimento, obtid) pe (otal de — =755 6000 € de 420 (quatrocentos e dia/n° de ligagdes
minutos utilizados 10 ai-ndimento  |vinte) segundos;
dividido pelo total ce liga: 3es, num Desconto de 0,16% do
determinado perioco de tfempo; DIARIA valor total do contrato x

numero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%

no més

Tempo Médio de [Entende-se por Terpo “<dio de O TMA estimado para a prestagdo do Maior que 240 segundos,

Atendimento — Atendimentd (TMA a av- agdo do |conjunto de servigos de informagao no considerando:

TMA tempo méd o de durage o cle cada atendimento humano, relacionadas ao total de segundos do
atendimento, obtid» pe -~ rotal de Dicque Salde - 160 é de 240 (duzentos e dia/n° de ligagdes
minutos utilizados 10 a - dimento  |quarenta) segundos;
dividido pelo total ce lic - 3es, num g Desconto de 0,16% do
determinado perioco de ~=mpo; DIARIA valor total do contrato x

numero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%
e no més

Tempo Médio de |[Entende-se por Teinpo "«dio de O TMA estimado para a prestagao do Maior que 240 segundos,

Atendimento — Atendimentd (TMA a av'acdo do |conjunto de servigos de informagao no considerando:

TMA tempo méd o de duragé - ‘le cada atendimento humano, relacionadas a total de segundos do
atendimento, obtid) pe  ‘otal de Defesa Civil - 199 é de 240 (duzentos e dia/n° de ligagdes
minutos utilizados ro a - dimento  |quarenta) segundos;
dividido pel> total e lic- < 3es, num ) Desconto de 0,16% do
determinado perioco de -~mpo; DIARIA valor total do contrato x

numero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%

no més
‘%)

4 (:g,.;‘,

/] i
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Nome Objeivo Meta Penalidade

Tempo Médio de  [Entende-se por Terpo M =dio de O TMA estimado para a prestagdo do Maior que 300 segundos,

Atendimento — Atendimento (TMA a av=iagdo do  |conjunto de servigos de informagao no considerando:

TMA tempo méd o de duragéo (e cada atendimento humano, relacionadas ao total de segundos do
atendimento, obtid) pe/~ rotal de PROCON - 151 é de 300 (trezentos) dia/n° de ligagdes
minutos utilizados 1 0 ar=ndimento  |segundos;
dividido pelo total ce lic 2 3es, num . Desconto de 0,16% do
determinado perioco de ©=mpo; DIARIA valor total do contrato x

nimero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%
o no més

Tempo Médio de  [Entende-se por Teripo I «dio de O TMA estimado para a prestagdo do Maior que 240 segundos,

Atendimento — Atendimentd (TMA a av- agdo do  |conjunto de servigos de informagao no considerando:

TMA tempo méd o de duragéo e cada  |atendimento humano, relacionadas ao 156| total de segundos do
atendimento, obtid» pe.c ‘otal de é cle 240 (duzentos e quarenta) segundos; dia/n° de ligagdes
minutos utilizados 10 atendimento )
dividido pelo total ce lig=ces, num |DIARIA Desconto de 0,16% do
determinado perioco de t=mpo; valor total do contrato x

numero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%
Dy no més

Tempo Médio de |[Entende-se por Ternpo cdio de 0 TMA estimado para a prestagdo do Maior que 300 segundos,

Atendimento — Atendiment> (TMA) a av2agdo do  |conjunto de servigos de informagao no considerando:

TMA tempo méd o de duragéc le cada atendimento humano, relacionadas ao total de segundos do
atendimento, obtid) pe'© ‘otal de SEMURB é de 300 (trezentos) segundos; dia/n° de ligagdes
minutos utilizados 10 at=ndimento )
dividido pel» total ce lig=c3es, num |DIARIA Desconto de 0,16% do
determinado perioco de t=mpo; valor total do contrato x

numero de dias da
ocorréncia, limitado a 5%
. no més

ILE - Indice do O tempo médio de 2sper= aceito Atender 80% das ligagdes em até 240 Menor que 80% -

Tempo Médio de |pela PMC para que hajé ° (duzentos e quarenta) segundos; Desconto de 0,33% do

Atendimento da  |atendimento humano d : valor total do contrato x

Fila de Espera CONTRATADA é de 24C cuzentos e |DIARIA numero de dias da
quarenta) sagundos pa = 0 SAC — ocorréncia, limitado a 10%
3755 6000, apds a pgi- de no més
atendimento da URA

ILE - Indice do O tempo médio de 2spe: = aceito Atender 80% das ligagdes em até 240 Menor que 80% -

Tempo Médio de |pela PMC para que haje (duzentos e quarenta) segundos; Desconto de 0,33% do

Atendimento da  |atendimento huma 10 d ) valor total do contrato x

Fila de Espera CONTRATADA é de 24( (cuzentos e |DIARIA numero de dias da
quarenta) sagundos par= o Disque ocorréncia, limitado a 10%
Satde - 160 apds ¢ op¢-o de no més
atendimento da URA

ILE - Indice do O tempo médio de 2spe: = aceito Atender 80% das ligagdes em até 60 Menor que 80% -

Tempo Médio de |pela PMC para que haje (duzentos e quarenta) segundos; Desconto de 0,33% do

Atendimento da  |atendimento humao d X valor total do contrato x

Fila de Espera CONTRATADA € de 60 (= ~3senta) DIARIA nimero de dias da
segundos para a [afes- Civil - 199 ocorréncia, limitado a 10%)
apds a opgéo de at:ndi -nto da no més
URA o

ILE - Indice do O tempo médio de 2spe - aceito Atender 80% das ligagdes em até 120 Menor que 80% -

Tempo Médio de |pela PMC para que hajé (cento e vinte) segundos; Desconto de 0,33% do

Atendimento da  |atendimento humano d ) valor total do contrato x

Fila de Espera CONTRATADA é de 12C c2nto e DIARIA numero de dias da
vinte) segundos pa-a o ~~OCON - ocorréncia, limitado a 10%
151 apds a opgdo e at-dimento da no més
URA L

ILE - Indice do O tempo médio de 2spei - aceito Atender 80% das ligagdes em até 240 Menor que 80% -

Tempo Médio de |pela PMC para que hajé (duzentos e quarenta) segundos; Desconto de 0,33% do

Atendimento da  |atendimento humano d ) valor total do contrato x

Fila de Espera CONTRATADA é de 24C (~uzentos e |DIARIA numero de dias da
quarenta) sagundos par= 0 156 apés ocorréncia, limitado a 10%)
a opgdo de atendin ento <3 URA no més

/N
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Nome Obje tivo Meta Penalidade
ILE - Indice do O tempo médio de 2sper - aceito Atender 80% das ligagdes em até 300 Menor que 80% -
Tempo Médio de |pela PMC para que haje (trezentos) segundos; Desconto de 0,33% do
Atendimento da  |atendimento humao d valor total do contrato x
Fila de Espera CONTRATADA é de 300 ‘-ezentos) [DIARIA numero de dias da
segundos para o SEMU = apds a ocorréncia, limitado a 10%)
opcao de atendimento (= JRA no més
INR - Indice de  |[N&o recebe” no mé«imc - % das Rezeber no minimo 95% das ligagdes Menor que 95% -
LigacGes Nao ligacBes ofertadas (dia - . Entende-|ofertadas a Central de Atendimento Desconto de 0,33% do
Recebidas se por ligag3o ndo ‘ece 3 as valor total do contrato x
chamadas cjue a central publica de DIARIA nimero de dias da
telefonia néo conseJjuiu ~ntregar ocorréncia, limitado a 10%
para o PABX (CPCT — C-nitral Privada no més
de comutacZo telefnic= ) da
CONTRATADA.
IPL — Indice de Entende-se por Perda toc- a ligagdo [Perder no maximo Maior que 5% - Desconto
LigacSes Perdidas |que por qualquer r-zdo -0 entrou 5% das ligagdes que chegaram ao de 0,33% do valor total do
no sistema de atendime o (diaria). [PABX até o atendimento eletrénico contrato x nimero de dias
O sistema ce atencimer ‘o consiste ; da ocorréncia, limitado a
em toda a | gac8o onde © usudrio  |DIARIA 10% no més
receba informagdo atraves do
atendimento eletréhico =rravés de
URA e/ou humano;
IPS — Indice de Entende-se por pesquis: ce Te- um indice de satisfagdo de 90% Maior que resultado 0,1 -
Pesquisa de satisfacdo ¢ recurso em oregado a considerando:
Satisfagao fim de mensurar o nive 70s servigos [MENSAL total de avaliagOes ruins e

prestados, tendo por bece a péssimas/total de
manifestacéo do usudric. A avaliagbes
parametrize¢do da des¢ . -a de Desconto de 5% no més
satisfacdo é de responsabilidade da
PMC. -
IAR - Indice de Entende-se por reg stro Rejistrar 100% dos atendimentos Maior que resultado 0,1 -
Atendimentos atendimento a geragdo <& um efetuados considerando:
Registrados niimero de protocc/o Urico por total de avaliagOes ruins e
ligacdo fornecido a- us.<i0 no inicio|MENSAL péssimas/total de
do atendimento, seja par« registro avaliagdes
de solicitagOes ou pedic o e Desconto de 5% no més
informacao. Wi
ILA - Indice de  |Entende-se por Lig ige Meta de 8% das ligagdes abandonadas em| Maior que resultado 8 -
ligagdes Abandonadas as ligacde - recebidas |relagdo ao total de ligagdes recebidas. considerando:
abandonadas pela Centra de Atendinicito, e que total de ligagdes
apos entrarm na fla d= =spera sdo |MENSAL recebidas/total de ligagdes

desligadas pelo ust ario

12.4 Além dos descontos qie |

elencado no item “11.2. Qualidac:

aplicadas, previstas na Clausula C

DECIM

13.1 As penalidades seréo aplizac

abandonadas

Desconto de 5% no més

jem ser rzalizados pela inexecugdo de qualquer indicador

dos Servicos”, a empresa podera ainda sofrer as penalidades

wva, pendentes de cobranga.

TERCE

IRA - DAS PENALIDADES

conforme

13.1.1 Leve

Configura-se da seguint
penalidade leve a CONTR/

maneira: Havendo Incidéncia de um evento gerador de Q{%

"ADA recebera uma Notificagdo para Ajuste de Conduta pelo

-

- 1)
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Gestor da CONTRAT/NT: imediatamente. Em caso de reincidéncia, dentro do mesmo
més, sera advertida. Em =30 de nove reincidéncia do mesmo evento dentro do més de
execucdo do servico, a ~ONTRATANTE aplicard multa correspondente a 0,1% (um
décimo por cento) do val-r do faturarento referente ao més de ocorréncia da segunda

penalidade leve;
13.1.2 Média

Configura-se da seguintc maneira: Havendo incidéncia de um evento gerador de
penalidade média a CON | RATADA recebera Notificaciio para Ajuste de Conduta pelo
Gestor da CONTRATANTE mediatamente. Em caso de reincidéncia, dentro do mesmo
més, a CONTRATADA sei- advertida. Em caso de nova reincidéncia do mesmo evento
dentro do més de execugt - do servigo, a CONTRATANTE aplicara multa correspondente a
0,2% (dois déciros por ¢=nto) do valor do faturamento referente ao més de ocorréncia

da segunda penclidade mc-ia.
13.1.3 Grave

Configura-se da segtintc maneira: Havendo incidéncia de um evento gerador de
penalidade grave a CON ' ATADA recebera Notificagio para Ajuste de Conduta pelo
Gestor da CONTRATANTE 'mediatamente e, em caso de reincidéncia, a CONTRATANTE
aplicard multa corresponcerite a 0,3% (trés décimos por cento) do valor do faturamento

referente ao més de ocort - cia da penalidade grave.
O quadro abaixo representa s p-nalidades & serem aplicadas, conforme o servigo solicitado a

empresa, pela PMC, aém das previstas no ITEM 12.1. CONTROLE DA
QUALIDADE/FATURAMENTO.

/' | <>

A
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Nome Objetivo Padrao de Fornecimento Met | Observagoes Penalidade
a
Criacao/altera | Criar novas Implementag3es de baixa 100 | Na auséncia de Leve
¢ao de configuragdes ou complexidade: Parametrizagoes, % | solicitacdes
Servigos alteracdo de servigos gravagoes de fraseologia, (oportunidades
(Filas, rotas, seguindo def nigdes le musicas e mensagens de espera ) o Nivel de
musicas, encaminhamento de — prazos: Servigo do més
frase0|ogia e chamadas DGIO gest( rdc a) Emergenciais: execugéo referéncia sera
filas de Contrato. imediate; "N/A"
espera) b) Prioritaros: alteragdes
no DAC e efetuadas em até 24 (vinte
Atendimento e quatrc) horas;
Eletr6nico ) Padrio: alteragBes
através de efetuadas em até 48
URA, (quaren‘a e oito) horas;
Alteragoes nos Criagdo/alteragdo de
5|st_em§s, servigos (Filas, rotas,
aphcgtn'vos e musicas, fraseologia e filas
relatérios. de espera) no DAC e
Atendimento Eletrnico
através de URA, Alteragdes
nos sistemas, aplicativos e
relatorios.
Criar novas configuragdes
ou alteragdo de servigos
seguindo definigdes de
encaminhamento de
chamadas pela gestora do
Contrato.
d) Exclusdo, inclusdo e/ou
desativagdo parcial ou total
do Atendimento Eletronico
em até 24 (vinte e quatro)
horas;
A
- j
/)
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PREFEITUFRA

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Vlunicipal de Assuntos Juridicos
Nome Objetivo Padrao de Fornecimento Meta | Observagoes Penalidade
Monitoragao Garantir a aderéncia s Realizagdo de 08 monitorias, no | 100% | Relatdrios com Leve
da qualidade politicas, procedimer tos minimo, por operador, por més, o resultado
e scripts de etendim=nto  com percentegem de bons a das monitorias
excelentes acima de 90%. entregues a
supervisdo até
0 3° dia util do
més
subsequente
Continuidade Garantir o pleno Substituigdo imediata com 100% Leve
de funcionamen-o da tolerancia de 2 horas.
atendimento operagao cor a
substituigdo de
equipamentos e
infraestrutura que
suportam a execugac do
servico (exemplo:
teclado, mouse, heacset,
monitor, CPU, placas,
sistema de gravagao
digital, etc.) e mantendo
o padrdo de qualidace
dos mesmos.
Recuperagao e | Disponibilizar a escu a Busca de gravacBes em até 20 100% Leve
escuta de das gravacdes solicitidas  minutos apds solicitagdo/sob
ligacoes pela PMC, a partir dc demanda para ligagdes
realizadas por | fornecimento de ocorridas em um prazo de até
gravadores informacdes de busca 12 meses anteriores a data da
digitais sobre a gravagao. solicitacdo e de 01 dia Util para
as ligacOes ocorridas em um
prazo supericr a 12 meses
anteriores a data de solicitagdo.
#{)
. J . / 4
il ///
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PREFEITURA

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos
Nome Objetivo Padrao de Fornecimento Meta | Observagoes Penalidade
Disponibilidad | Corrigir as fahas do 99,50% 100 Disponibilidade
e de ambiente prcdutivo % igual ou
infraestrutura referentes ac hardw. re, superior a 99%
de sistema operacional, e inferior a
telecomunicag | software bésico e dc 99,5% -
Oes, conjunto do Sistema de Penalidade
PABXDAC, Atendimento (Eletror ico leve;
Atendimento através de URA, Disponibilidade
Eletronico servidores estatisticcs, igual ou
através de gerenciadores, PABX superior a 98%
URA, links, DAC, servidores CTI, e inferior a 99%
redes, entre outros) que - Penalidade
gravadores influenciem ra Média;
digitais. disponibilidace do Disponibilidade
atendimento humanc e inferior a 98% -
eletrénico. Penalidade
Grave
Disponibilizacd | Disponibilizar novas 15 dias Uteis 100 | Acordo de Média
o de Posigdes posicoes de atendim:nto % nivel de
de conforme deimanda ca Servico
Atendimento PMC, apds al-eragdo do referente a
dimensionamento. implantagdo de
novas células
de
atendimento
Execugdo do Garantir o cumprimento 100% 100 Cumprimento
plano de do plano de treinamento % de 90% a
Treinamentos | aprovado pela 99,9% do plano
CONTRANTE. de treinamento
- Penalidade
leve;
Cumprimento
inferior a 90%
do plano de
treinamento -
Penalidade
Média
Nome Objetivo Padrdo de Fornecimento Meta | Observagdes Penalidade
Disponibilizagd | Garantir o ac2sso do 100% 100 | Relatdrios Leve
o on-line de gestor da PMC as % didrios — até as
relatorios informagdes do Call 10h no dia
Center seguinte ao
fechamento
Relatorios
Mensais - até o
30 dia atil do
més
subsequente
Disponibilizagd | Manter os servigos d2 24 horas por dia X 7 dias por 100 A penalidade Grave
0 ou ndo atendimento receptiro semanas % sera aplicada
operagao sem operacao sem [ “évic por cada um
Servigos aviso e anuéncia da "MC dos servigos
nao operados
Comunicagao Cientificar vebalmer te, Diario 100 | A penalidade Leve
verbal e por no momento da % sera aplicada
escrito e ocorréncia, a gestao da por cada
dentro do PMC e encaminhar, | or cientificacdo
prazo de 24 escrito, dentro do prizo nao repassada
horas sobre de 24 horas
normalidades
existentes na
operagao _
— / =
/] <
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PREFEITUFRA

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos
Nome Objetivo Padrdo de Fornecimento Meta | Observacgoes Penalidade
Apuragao dos Apurar e responder | 0 Resposta em até 48 horas por 100 A penalidade Leve
recursos prazo de 48 horas a ode  escrito. % sera aplicada
humanos da e qualquer por cada
questionamento da I MC cientificagao

CONTRATADA

acerca da prospecga
selecdo, contratagdo e
conduta das 2quipes

ndo repassada

DECIMA QU

14.1 Responsabilidade Ambier :al

14.1.2 A Contratada de\

Atendimento tenham por -

14.1.3 Os residuos gara
durante a vigéncia do -on

redugdo do consumo ¢2s

14.1.4 A Contratada dzve
comportamentos dos func

implantagao de prograna:

14.2 Competéncias Gerais

14.2.1 O servigo d2
co

atendimento na Central ¢

disponibilizard para

para atendimento as d2m

14.2.2 A CONTFATALCA
tanto nos sistemas de

planejamento e controe ¢

14.2.3 A CONTRATAN E ¢
de URA, bem como, pa!

Receptivo;

ITA - DAS OBRIGAGOES DAS PARTES

& garantir que os servigos disponibilizados na Central de

se 0s principios de responsabilidade ambiental;

s (papéis, tonner, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc.)

Jto dever3o ser consumidos de forma sistematizada visando a

:ursos naturais;

definir e implementar politicas para mudangas nos habitos e

2arios que atuam nas suas instalagdes, de preferéncia com a

“e reciclagens de materiais de uso comum.

efonia é de responsabilidade da CONTRATANTE, que
‘RATADA os nUmeros fornecidos pela operadora para
Atendimento, sendo: (19) 3755-6000, 160, 199, 151 e 156
das da CONTRATANTE;

serd fazer o acompanhamento da quantidade de ligagdes,
jerenciamento de chamadas, quanto nos sistemas de

operagao;

/e fornecer os “scripts” para o Atendimento Eletrénico através

maiores esclarecimentos através do Atendimento Humano

/
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PREFEITUF.A

Secreteric

14.2.4 A CONTRAT/DA
disponibilizadas pela C(

exclusivamente para fins «

14.2.5 Todo o contelco ¢
exclusiva da CONTRATAN

14.2.6 A CONTRATALA -

investigacao decorrent2 d
das atividades ou de cond

usuarios e/ou funcioné ios

14.2.7 A CONTRATAN'E

quais ndo existarn “scripts

14.2.8 A CONTRATANTE
registrados pela CONTRA’

14.2.9 As informagdes uti

ser atualizadas, excluicas ¢

da CONTRATANTE avicar

14.2.10 As tentativas p

deverdo envolver:

a) Consu'ta a base

acessivel pelo fror

b) Consuta aos m

¢) Consulta a s Jpe

solicitagao da CON

14.2.11 A CONTRATANTE
das informagOes prestac

gerenciais;

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

se compromete e garante que todas as informagdes
TRATANTE e ‘“scripts” de atendimento serdo utilizadas

ste objeto e mantidas em sigilo absoluto;

5 “scripts” e das informagdes gerais € de propriedade total e

’

compromete a colaborar em quaisquer procedimentos de
150 indevico de informagdes disponibilizadas para a execugao
3 inadequada de seus empregados no relacionamento com 0s
a CONTRATANTE;

ve respondler todas as solicitagdes da CONTRATADA para as

wve analisar os pedidos de informagdes, sugestdes € elogios
JA;

~adas pelo ztendimento humano poderdo a qualquer momento

| alteradas pela CONTRATANTE, ficando sob responsabilidade
"ONTRATADA de tais alteragdes;

1 atender as demandas dos usudrios pela CONTRATADA

e informacdes, através dos “scripts” disponiveis na biblioteca,

>nd, disporiibilizadas pela CONTRATANTE;

iplicadores;

is30 ou quaisquer alternativas que poderdo surgir mediante a
RATANTE.

ave efetuar o controle de qualidade e controlar a veracidade

5 pela CONTRATADA a partir da andlise dos relatorios

\
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PREFEITURA

Secreteric

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Vlunicipal de Assuntos Juridicos

14.2.12 A CONTRATADA
operadores e supervi;ao
mesma, durante o cter
remetera o caso diretc a |

reclamagao;

14.2.13 A CONTRATANTE

CONTRATADA, €, na 1ip

esta para as devidas povic

14.2.14A CONTRATALA, ¢

de Atendimento devera !

necessarios para a per'eit:

a) Respcnsabiiza

legislagdo vigente;

b) Responsabil zar

c) Treinar todos «

sistemas necessar

d) Cumprir, alem

municipa, as rorn

e) Responsat liz
alimentagao), sre

contrato;

f) Responsabilizar
dos servigos cor

categorias, firn.ad

g) Manter os un
CONTRATANTE, p

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto ﬁ

htt

ave responder possiveis reclamagdes relacionadas aos seus
10 caso ce registro de protocolo de responsabilidade da
mento humano receptivo. Neste caso, a CONTRATANTE

NTRATADA, para as providéncias necessarias a superagao da

leve conferir todos os relatdrios estatisticos elaborados pela

‘3se de identificar inconsisténcias, imediatamente notificar a

‘ncias;

sm do fornecimento dos profissionais que integrardao o Posto

necer todos os itens descritos acima no ESCOPO que sdo

ixecugao dos servigos e obriga-se a:

e integralrente pelos servigos contratados, nos termos da

-2 pela alocacdo de profissionais devidamente habilitados;

funcionarios que integrardo os Postos de Atendimento nos

.
1

ins postulacos legais vigentes de ambito federal, estadual ou

5 de seguranca da Administragao;

se, pelos encargos trabalhistas (inclusive transporte e

lencidrios, fiscais e comerciais, resultantes da execugdo do

2 por remunerar os profissionais contratados para prestagdo

saldrios ndo inferiores ao piso salarial das respectivas

sm acordo, convengado ou dissidio coletivo;

narios sujeitos as normas disciplinares da Administragao da

3m sem qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE

7] /1,
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PREFEITURA

Secreterie

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

ou com a Municipe

h) Abster-se ce \

atividades contrat:

i) Manter, durante

qualificagao exgid-

j) Selecionar e pre

tendo fungoes aro

k) Comunicar ac
afastamento cu ¢
elemento da =q

formagdc técnica;

[) Assumir todas

atendimento dos <&

m) Fornecer acs f.

deverdo ser ad2qt

acordo com o dis;

trabalho 2 legiclag-

n) Fornecer tocos
tais como, meter

necessarios e rao

0) Provicenciar, ¢

materiais e fer-an:-

prejuizos aos s2rv

p) Manter tocos

perfeitas condi;0e-

q) Indicer “Prepc

SMAJ — DAJ — Coordenadcria Seto-ial ¢

htt

lade de Campinas;

cular publicidade ou qualquer outra informacdo acerca das

35, sem previa autorizagao do contratante;

oda a execugdo do Contrato, as condigdes de habilitagao e

; para contratagao;

rar rigorosamente os funcionarios que prestarao 0s Servigos,

-sionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho;

jscal da unidade do Contratante, toda vez que ocorrer
jlquer irrejularidade, substituicdo ou inclusdo de qualquer

> que estsja prestando servigos, sempre comprovando a

-s responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao

1s funcionarios, acidentados ou com mal stbito;

cionarios cs Equipamentos de Protegdo Individual - EPIs, que

los ao tipo de servico da categoria profissional contratada, de

sto no respectivo acordo, convengao ou dissidio coletivo de

) aplicaveis, substituindo-os quando necessario;

. materiais e insumos necessarios para a execugao contratual,
5 de escridrio, limpeza, impressoras, toners, entre outros

pecificados;

indo solicitada, a substituicdo de quaisquer equipamentos,
1tas, considerados ineficientes ou obsoletos, ou que causem

s a serem executados;

5 equipamantos necessarios a execucao dos servigos, em

fe uso, devendo os danificados ser substituidos;

)", que sera legitimo representante da Contratada, com a

]

=

) /i )

Campinas — SP— CEP 13015-904

srmalizagdo de Ajustes — Palacio dos Jequitibas - Avenida Anchy\a.f@ﬁo() — (¢blro
= ‘ o
www.campinas sp.gov.br — Pagina 56 de 60 v

A



PREFEITURA

Secreteris

missao de garantit

r) Responsabil za

normas cisciplinar

s) Registrar e co

€COMO as 2CcorréNci-

t) Prestar os ser

qualidade: e tecnoio

técnica, normas e

u) Observar ra

Projeto Basico.

QUIN

15.1 Constituem motivos para resc

e 78 da Lei Federal n° 8.666/¢3 ¢

mesmo diploma legal.

DL

16.1 Aplica-se a este contrato e |

8.666/93 e suas alteragdes.
DECIMA SE
17.1 A CONTRATADA devera m:

habilitacdo e qualificagdo necass

origem, em compatibilidade ccm «

DECIMA ¢

18.1 Para os servigos objeto des'=

inciso VIII, da Lei Federal n° £.66

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

bom andamento da execugao do contrato;

> pelo cumprimento, por parte de seus funcionarios, das
determinadas pela CONTRATANTE;

olar, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, bem

havidas;

os dentro dos parametros e rotinas estabelecidas, com a

jia adequadas com a observancia as recomendacOes de boa

-gislagao;

astacdo dos servigos, rigorosamente as disposigoes deste

‘A — RESCISAO CONTRATUAL

530 do presente contrato as situagbes previstas nos artigos 77

uas alteracdes, sendo processada nos termos do artigo 79 do

“IMA SEXTA — VINCULAGAO

ncipalmente nos casos omissos, o disposto na Lei Federal n®

'MA — CONDICOES DE HABILITAGAO

-er durante a execucdo do contrato todas as condigdes de
as e exigidas no procedimento administrativo que Ilhe deu

obrigagOes assumidas.
‘TAVA — DISPENSA DE LICITA(}AO

contrato foi dispensada a licitagdo nos termos do artigo 24, *7
5
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PREFEITUF.A MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos

DI:C1/'A NONA - SUBCONTRATAGAO

19.1 N3o sera permitida a sutcor atagdo parcial ou total do contrato, sendo a CONTRATADA a

Unica e exclusiva responsavel vele ~xecugdo dos servigos objeto do presente contrato.

VIGESIMA — FORO

20.1 Fica eleito, para fins lega's € -ara questdas derivadas deste contrato, o foro da Comarca de

Campinas (SP).

E, por estarem assim justos e cor ' atados assinam o presente em 02 (duas) vias de igual teor e

forma.

(

<¢-“retario Munidpal de Governo

INFORMATIZA ©'E MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A. - IMA
Responsavel Legal: & 2V A 20 £

RGnotl 8§71 S 18- q

CPFRO Jo6 $4Y O~

M. C. GRitnEtS

00
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PREFEITUFRA

Secreteric

TERM(

PROCESSO ADMINISTRATIVC
INTERESSADO: Secretaria Muni
OBJETO: Implantagao e adm nis
com o objetivo de prestagao d2 st
MODALIDADE: Contratagao Dire
CONTRATANTE: Municipio de Ci
CONTRATADA: Informatica c2 M
CONTRATO N° (DE ORIGEM):
ADVOGADO(S)/N° OAB: (* __

Pelo presente TERMO, nds, abaix«

1. Estamos CIENTES de que:

a) o ajuste acima referido ectar
Estado de S&o Paulo, cujo trarite
b) poderemos ter acesso ao pre
interesse, Despachos e Decis0e
Eletronico, conforme dados alaix
n° 01/2011 do TCESP;

c) além de disponiveis no pro:es
tomados, relativamente ao ¢lud
Caderno do Poder Legslativo,
conformidade com o artigo 90 da
se, a partir de entdo, a cortac
Processo Civil;

d) Qualquer alteragao de enderec

ser comunicada pelo interessa o,

2. Damo-nos por NOTIFICADCS f
a) O acompanhamento dos atcs ¢
b) Se for o caso e de nosso iite
direito de defesa, interpor recursc

Campinas, 05 de julho de 2016

>

MUNICIPAL DE CAMPINAS

Viunicipal de Assuntos Juridicos

)E CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

18/10/24823
»al de Governo
c3o de Central de Atendimento, disponibilizada a populagdo,
icos relacionados a Prefeitura Municipal de Campinas.
n° 29/18
pinas
ricipios Associados S.A. — IMA
/2018

jentificados:

sujeito a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do

- -ocessual ccorrera pelo sistema eletronico;

3550, tendo vista e extraindo copias das manifestagdes de
mediante regular cadastramento no Sistema de Processo
indicados, em consonancia com o estabelecido na Resolucao

eletronico, todos os Despachos e Decisdes que vierem a ser
) processc, serdo publicados no Diario Oficial do Estado,
rte do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo, em
ii Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-
n dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de

— residencial ou eletrdnico — ou telefones de contato devera
sticionando no processo.

a:

processo até seu julgamento final e consequente publicagao;
;se, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o
2 0 que mais couber.

/

)
/
é/

Nl
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PREFEITUF.A MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secreteric Municipal de Assuntos Juridicos

GESTOR DO C')RGI"\O/ ENTIDAL
Nome:

Cargo: =
CPF: - RG:

Data de Nascimento: /[
Endereco residencial completo. __

E-mail institucional

E-mail pessoal:
Telefone(s):

Assinatura:

Responsaveis que assinaram ¢ aju - e:
Pelo CONTRATANTE:

Nome: Michel Abrao Ferreira

Cargo: Secretario Municipal de Gc . =rno

cpF:_©34 4J2 40¢ A3 re: 3¢ 85 ¥ I

Data de Nascimento: (/0 ¢} /34+C . ’ ;

Endereco re5|deSnC|a‘I zcompleto HE Y-S W O 7&{&(5‘ 530 Ooud G kv ik
e ,

é’m%ﬂﬁ&?tuaénal mmm b &, \,,u,uvqhw‘7 %5, »xbv b~
E-mail pessoal:_~y ‘»\.JJA ai_(,) (- cumﬁ o ¥
Telefone(s): »,_j a4PIhe.C i_y& <l i@ -leasacf
Assmatura

Pela CO TADA:

Nome: Frnends Gionde T Convolhis ')(CMW
Cargo:_ DA nufGen Qw/\(um
cpF: 10§44 &19- . RG: _IN.811.s1S5-% SSR|SP

Data de Nascimento: i“( RN AGE.S)

Endereco residencial completo . Jyaumon W Owiaa, b fivo Cpuinto, Ccm\nmww |SP
E-mail institucional:X\o\\\cmdw ._v7§\;~\vww B Mo . A/{: o I :

E-mail pessoal: .
Telefone(s): L Vﬂ 3 255 - C/S_QS

/

Assinatura: g 7 A

&

—

Advogado: (*) Facultativo. Indic-  quando ja constituido, informando, inclusive, o enderego

eletrdnico.

: 28
JomdZo L~ ]
i “teandto Telles Ob
L Diretor Técnico /
: / /,‘1 L'"{CT:?
al d
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