05/12/2022 13:59 SEI/PMC - 6958936 - Contrato

€' EMDEC

EMPRESA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO DE CAMPINAS
Rua Dr. Salles Oliveira,1028 - Bairro Vila Industrial - CEP 13035-270 - Campinas - SP

EMDEC-PR/EMDEC-DF/EMDEC-DF-DFC/EMDEC-DF-DFC-DFCC

CONTRATO
Campinas, 29 de novembro de 2022.
CONTRATO n.’ 062/2022
PROTOCOLO SEI n.® EMDEC.2022.00005452-47
MODALIDADE Dispensa de Licitagio, art. 29, (inciso XI) da Lei Federal n® 13.303/2016
VIGENCIA 36 (trinta e seis) meses
VALOR TOTAL R$ 6.364.025,52 (Seis milhdes, trezentos e sessenta e quatro mil, vinte e cinco reais e cinquenta e dois centavos).

A EMPRESA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO DE CAMPINAS S/A., com sede na Rua Dr. Salles Oliveira, n° 1.028 — Vila Industrial — Campinas/SP, CEP 13035-270,
devidamente inscrita no CNPJ sob o n° 44.602.720/0001-00 representada por seus representantes legais, doravante designada simplesmente EMDEC, e de outro lado, a empresa
Informatica de Municipios Associados S/A - IMA, com sede a Av. Benedito de Campos, n® 853, Bairro Jardim do Trevo — Campinas/SP, CEP.: 13030-100, devidamente inscrita no
CNPJ sob n.° 48.197.859/0001-69, neste ato representada pelos seus representantes legais, doravante denominada simplesmente CONTRATADA, ajustam e convencionam as
obrigagdes e compromissos reciprocos que assumem, em consondncia com a Lei Federal n.° 13.303/2016 ¢ Regulamento de Licitagdes ¢ Contratos da EMDEC, de acordo com as
clausulas e condigdes que seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. Constituem objeto do presente, a contratagdo de empresa para Implantagdo e administragdo de Central de Atendimento, disponibilizada aos usuarios do transito e transporte de
Campinas/SP, bem como ao PAI Servigo, com espagos fisicos, atendimento humano receptivo, atendimento eletrénico (URA), Solucdo chatbot na modalidade SAAS (Software como
servigo) com integragao a Whatsapp e envio de SMS (short message service), conforme especificagdes descritas nos itens do ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA.

CLAUSULA SEGUNDA — PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

2.1. A vigéncia do presente Contrato ¢ de 36 (trinta e seis) meses, contados a partir da publicagdo do seu extrato no Diario Oficial do Municipio, podendo ser prorrogado, respeitadas as
determinagdes do Art. 71 da Lei Federal n® 13.303/2016.

2.2. As condigdes de execucdo do ajuste, inclusive as obrigagdes das partes, sdo as especificadas neste Contrato e nas constantes do Anexo I - Termo de Referéncia que deste faz
parte integrante.

CLAUSULA TERCEIRA - VALOR DO CONTRATO

3.1. As partes atribuem a este Contrato, para efeitos de direito, o valor total de R$ 6.364.025,52 (Seis milhdes, trezentos e sessenta e quatro mil, vinte e cinco reais e cinquenta e dois
centavos), conforme proposta da CONTRATADA que ¢ parte integrante deste.

3.2. Nos pregos propostos acima indicados estdo inclusos todos os custos e despesas, assim como tributos, encargos e incidéncias, diretos ou indiretos, ndo importando a natureza, que
recaiam sobre 0 objeto, correndo por conta e risco da CONTRATADA.

3.3. O contratado ¢ responsavel pelos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais resultantes da execugdo do contrato, sendo que a inadimpléncia do contratado quanto aos encargos
trabalhistas, fiscais e comerciais ndo transfere 8 EMDEC a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato.

3.4. O reajuste de pregos, devido somente apds 12 (doze) meses da data do inicio da vigéncia do contrato e a cada novo periodo anual, deverd ser solicitado por escrito pela
CONTRATADA e sera calculado pela variagdo do Indice de Pregos ao Consumidor, apurado pela Fundagdo Instituto de Pesquisas Econdmicas - FIPE, ocorrida no periodo de 12
(doze) meses, contados a partir da data base da proposta, como segue:

P=Pox (I/]Io)
Onde:
P = pregos reajustados;
Po = pregos iniciais dos servigos constantes do contrato;
I = Indice de Pregos ao Consumidor (IPC-FIPE) correspondente ao décimo segundo més da data da proposta, ¢ assim sucessivamente de doze em doze meses.

To = Indice de Precos ao Consumidor (IPC-FIPE) correspondente ao més da data da proposta.

3.4.1. Caso o IPC-FIPE da Fundagio Instituto de Pesquisas Economicas - FIPE sofra alteracdes sendo descontinuado ou suspenso, sera aplicado o indice indicado em
substituicio, mediante acordo entre as partes deste Contrato.

3.4.2. Quando pleiteado apos o intersticio de 01 (um) ano de vigéncia do contrato, sua aplica¢do tera termo inicial a partir da data de protocolo da solicitagdo de reajuste.
CLAUSULA QUARTA — CONDICOES DE PAGAMENTO E FATURAMENTO

4.1. O pagamento sera efetuado no prazo de 30 (trinta) dias a contar do aceite da Nota Fiscal.

4.2. A empresa devera emitir Nota Fiscal/Fatura expressa em Reais.

4.3. Da Fatura / Nota Fiscal deve necessariamente constar:
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a) Empresa Municipal de Desenvolvimento de Campinas S/A.
Rua Dr. Salles Oliveira, 1028 — Vila Industrial - Campinas/SP. — CEP.: 13.035-270
CNPJ: 44.602.720/0001-00 - Inscricdo Estadual: 244.109.463.110

b) Indicacio dos materiais, quantidades, valores unitarios e totais;

¢) Protocolo SEI n° EMDEC.2022.00005452-47;

d) Contrato n° 062/2022;

¢) Nome do banco, nimero da conta e nimero da agéncia;

f) Numero CBO (Classificac¢do Brasileira de Ocupacio).

A Nota Fiscal ndo poderi ser negociada ou dada em garantia a terceiros.

Nio ser4 aceito boleto bancario.
4.4. AEMDEC tera o prazo de 02 (dois) dias uteis para aprovar ou rejeitar a Nota Fiscal/Fatura apresentada.

4.4.1. A(s) fatura(s) ndo aprovadas pela EMDEC sera(ao) devolvida(s) 8 CONTRATADA para as necessarias corregdes, com as informagdes que motivaram sua rejei¢ao, contando-se
o prazo de 02 (dois) dias uteis a partir da data de devolugédo para a sua reapresentagio.

4.4.2. A devolugdo da fatura ndo aprovada pela EMDEC em hipétese alguma servira de pretexto para que a CONTRATADA suspenda a prestagdo de servigos.

4.5. Caso se aplique, sera retido do pagamento 8 CONTRATADA, a aliquota do ISSQN da Prefeitura Municipal de Campinas correspondente a atividade da empresa, em atendimento
a Lei Municipal n° 12.392/05 e alteragdes.

4.6. Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto estiver pendente de liquidagdo qualquer obrigagdo financeira que lhe tiver sido imposta em decorréncia de
penalidade ou inadimplemento contratual.

4.7. Se, em decorréncia desta contratagdo, houver a emissao de nota fiscal ou qualquer outro documento fiscal, de prestagdo de servigo e, caso a CONTRATADA seja pessoa juridica
ndo sediada no Municipio de Campinas, devera efetuar, antes da emissdo da Nota Fiscal, sua inscrigdo no CENE — Cadastro de Empresas ndo Estabelecidas no Municipio de
Campinas, junto a Prefeitura Municipal de Campinas, nos termos da Instru¢do Normativa 43 DRM/GP n° 02/2017, publicada no DOM de 06/12/2017, exceto o Microempreendedor
Individual (MEI) de que trata a Lei Complementar n° 123/2006.

4.7.1. Para fins de apuragdo da base de calculo, a contratada, quando couber, devera fornecer ao tomador destes servigos as copias previstas no art. 99 do Decreto Municipal
15.356/2005.

CLAUSULA QUINTA — OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.1. Cumprir as exigéncias elencadas nos itens deste Contrato e as constantes do ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA e na Proposta Comercial com sua programagio.
5.2. Indicar preposto para acompanhamento do contrato.

5.3. Assinar o Termo de Encerramento do contrato ao final da vigéncia deste instrumento.

CLAUSULA SEXTA - OBRIGACOES DA EMDEC

6.1. Prestar a CONTRATADA todos os esclarecimentos necessarios a perfeita execugdo do objeto.

6.2. Indicar preposto para acompanhamento do contrato.

CLAUSULA SETIMA - TRANSFERENCIA DAS OBRIGACOES

7.1. Fica terminantemente vedada 8 CONTRATADA a transferéncia das obriga¢des decorrentes deste instrumento a terceiros, sob pena de rescisdo unilateral e imediata do contrato.
CLAUSULA OITAVA — REORGANIZACAO EMPRESARIAL

8.1. A fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA deve ser comunicada 8 EMDEC que promovera analise documental da reorganiza¢do empresarial.

8.2. Inexistindo prejuizo ao interesse publico sera lavrado se necessario Termo Aditivo para as adequagdes decorrentes dessa operagao.

CLAUSULA NONA - PENALIDADES

9.1. Pela inobservancia das obrigagdes previstas na legislagdo em vigor e, em especial, das previstas neste Contrato e seus anexos, a EMDEC podera, de acordo com a natureza da
infragdo, aplicar 8 CONTRATADA as seguintes sangdes:

I — Adverténcia;
11 — Multa;
III — Suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a EMDEC, nos termos do inciso III do artigo 83 da Lei Federal n° 13.303/2016;

9.2. A penalidade ndo desobriga o infrator de corrigir a falta que lhe deu origem.

9.3. A penalidade de multa sera aplicada nos seguintes casos:

https://sei.campinas.sp.gov.br/sei/controlador.php?acaoc=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=7496193&i...  2/21



05/12/2022 13:59 SEI/PMC - 6958936 - Contrato

9.3.1. Multa de 0,2% (dois décimos por cento), aplicado ao valor total atualizado do contrato, multiplicado pelo nimero de dias de atraso na execugdo, até o décimo dia corrido, apés o
que, aplicar-se-a a multa prevista no subitem 9.3.2;

9.3.2. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor total atualizado do contrato, sera aplicado na hipétese de inexecugao parcial do objeto do contrato de natureza média;

9.3.3. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total atualizado do contrato, sera aplicado na hipdtese de inexecucao parcial ou total do objeto do contrato, pelo seu ndo recebimento,
ou por qualquer outro inadimplemento contratual de natureza grave, sem justificativa, ou com justificativa ndo aceita pela EMDEC.

9.4. A CONTRATADA tera o prazo de 10 (dez) dias tteis para recorrer da penalidade aplicada, de acordo com o disposto no artigo 83 §1° da Lei Federal n° 13.303/2016 e alteragdes.

9.4.1. Se indeferido o recurso, a CONTRATADA devera recolher o valor da multa aplicada na Tesouraria da EMDEC, no prazo de até 5 (cinco) dias, apds comunicada do resultado.

9.4.2. Caso ndo sejam recolhidos no prazo os valores devidos pela CONTRATADA relativos as multas, os mesmos serdo descontados dos pagamentos, e/ou serdo tomadas as
providéncias judiciais cabiveis.

9.4.3. Em caso de existéncia de garantia apresentada pela CONTRATADA, se a multa aplicada for superior ao valor desta, além da sua perda, respondera o contratado pela sua
diferenga, que sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela EMDEC ou cobrada judicialmente.

9.5. As penalidades sdo independentes e a aplicagdo de uma ndo exclui a das outras.

9.6. As penalidades serdo aplicadas mediante regular procedimento administrativo, com excegado da adverténcia que podera ser aplicada nos autos do PALC — Processo Administrativo
de Licitagdes e Contratos.

CLAUSULA DECIMA - RESCISAO
10.1. O presente Contrato podera ser rescindido nos termos do Capitulo VIII do Regulamento de Licitagdes e Contratos da EMDEC.
10.2. Constituem motivo para rescisdo do contrato:

a) o ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos;

b) o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes, projetos e prazos;

¢) a lentiddo do seu cumprimento, levando a EMDEC a comprovar a impossibilidade da conclusado da obra, do servigo ou do fornecimento, nos prazos estipulados;
d) o atraso injustificado no inicio da obra, servigo ou fornecimento;

e) a paralisagdo da obra, do servigo ou do fornecimento, sem justa causa e prévia comunicagdo a EMDEC;

f) a subcontratagéo total ou parcial do seu objeto, a associagdo do contratado com outrem, a cessdo ou transferéncia, total ou parcial, bem como a fusdo, cisdo ou incorporagdo, nao
admitidas no edital e no contrato;

) o desatendimento das determinagdes regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a sua execugdo, assim como as de seus superiores;
h) o cometimento reiterado de faltas na sua execugdo;

i) a decretacdo de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil;

j) a dissolugao da sociedade ou o falecimento do contratado;

k) a alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa, que prejudique a execugdo do contrato;

1) razdes de interesse da EMDEC, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e exaradas no processo administrativo;

m) a ocorréncia de caso fortuito ou de for¢a maior, regularmente comprovada, impeditiva da execugdo do contrato.

n) descumprimento da proibigao de trabalho no turno, perigoso ou insalubre a menores de 18 (dezoito) anos e de qualquer trabalho a menores de 16 (dezesseis) anos, salvo na condigao
de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos.

10.3. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o contraditorio e a ampla defesa.
10.4. A rescisdo do contrato podera ser:

a) por ato unilateral e escrito de qualquer das partes;

b) amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitagdo, desde que haja conveniéncia para a EMDEC;

¢) judicial, nos termos da legislacao;

10.5. A rescisdo por ato unilateral a que se refere a alinea ‘a’ do item 10.4, devera ser precedida de comunicagao escrita e fundamentada da parte interessada e ser enviada a outra parte
com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias.

10.6. Na hipotese de imprescindibilidade da execugdo contratual para a continuidade de servigos publicos essenciais, o prazo a que se refere o item 10.5. sera de 90 (noventa) dias.

10.7. Quando a rescisdo ocorrer sem que haja culpa da outra parte contratante, sera esta ressarcida dos prejuizos que houver sofrido, regularmente comprovados, e no caso do
contratado tera este ainda direito a:

a) devolucdo de garantia (quando houver);
b) pagamentos devidos pela execugdo do contrato até a data da rescisdo;
¢) pagamento do custo da desmobilizagdo.

10.8. A rescisdo unilateral ou amigavel devera ser precedida de autorizagdo escrita ¢ fundamentada do Diretor Presidente da EMDEC.

10.9. O descumprimento das obrigagdes trabalhistas ou a ndo manutencdo das condigdes de habilitagdo pelo contratado pode dar ensejo a rescisdo contratual, sem prejuizo das demais
sangoes.
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10.10. Na hipotese do paragrafo anterior, a EMDEC pode conceder prazo para que a contratada regularize suas obrigagdes trabalhistas ou suas condi¢des de habilitagdo, sob pena de
rescisdo contratual, quando ndo identificar ma-fé ou a incapacidade da empresa de corrigir a situagao.

10.11. A resciséo de que trata a alinea ‘a’ do item 10.4. acarreta as seguintes consequéncias, sem prejuizo das sangdes previstas:

a) assuncdo imediata do objeto do contrato, no estado e local em que se encontrar, por ato proprio da EMDEC;
b) execugdo da garantia contratual (quando houver), para ressarcimento pelos eventuais prejuizos sofridos pela EMDEC;

¢) retencdo dos créditos decorrentes do contrato até o limite dos prejuizos causados a EMDEC.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — PREVISAO DE RECURSO ORCAMENTARIO

11.1. Para a presente contratagdo ha previsdo de recursos orcamentarios que custeardo as despesas decorrentes deste ajuste.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA VINCULACAO E LEGISLACAO APLICAVEL

12.1. Aos termos deste Contrato vinculam-se 0 ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA e ANEXO IT — PROPOSTA COMERCIAL apresentada pela CONTRATADA.
12.2. Aplica-se a este Contrato e principalmente aos casos omissos o disposto na Lei Federal n° 13.303/2016.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA —- DO CUMPRIMENTO DAS NORMAS ANTICORRUPCAO

13. As partes declaram conhecer as normas de prevengéo a corrupgdo previstas na legislagdo brasileira, dentre elas, a Lei de Improbidade Administrativa (Lei n® 8.429/1992) e a Lei
n°® 12.846/2013 e seus regulamentos (em conjunto, “Leis Anticorrupgdo”) e se comprometem a cumpri-las fielmente, por si e por seus socios, administradores e colaboradores,
bem como exigir o seu cumprimento pelos terceiros por elas contratados e pelas partes anuentes.

13. Cada uma das Partes declara que tem e mantera até o final da vigéncia deste Acordo um cddigo de ética e conduta proprio, cujas regras se obriga a cumprir fielmente.

13. Sem prejuizo da obrigagdo de cumprimento das disposi¢des de seus respectivos codigos de ética e conduta, ambos os Participes desde ja se obrigam a, no exercicio dos direitos e
obrigagdes previstos neste Acordo e no cumprimento de qualquer uma de suas disposigdes:

1. néo dar, oferecer ou prometer qualquer bem de valor ou vantagem de qualquer natureza a agentes publicos ou a pessoas a eles relacionadas ou ainda quaisquer outras pessoas,
empresas e/ou entidades privadas, com o objetivo de obter vantagem indevida, influenciar ato ou decisdo ou direcionar negocios ilicitamente e

2. adotar as melhores praticas de monitoramento e verificagdo do cumprimento das leis anticorrupgdo, com o objetivo de prevenir atos de corrupgao, fraude, praticas ilicitas ou
lavagem de dinheiro por seus socios, administradores, colaboradores e/ou terceiros por elas contratados.

13. A comprovada violagdo de qualquer das obrigagdes previstas nesta Clausula ¢ causa para a rescisdo unilateral deste Acordo, sem prejuizo da cobranga da repara¢do de danos
causados a parte inocente.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — COMPROMISSO COM A SEGURANCA DA INFORMACAO

14.1 A CONTRATADA compromete-se, por intermédio do presente termo, a ndo divulgar sem autorizagio, informagdes confidenciais da EMDEC a que tiver acesso em decorréncia da
prestacdo do objeto do citado contrato, em conformidade com as seguintes condigdes:

14.2 Consideram-se informagdes confidenciais quaisquer dados e informagdes da EMDEC revelados antes ou depois da assinatura deste Termo, seus bens de informagéo, topologias,
usuarios, senhas de acesso, planos, processos, operagdes, pessoal, propriedades, produtos e servigos, e quaisquer outras que ele considerar proprietarias e/ou confidenciais;

14.3 Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informagdo, a CONTRATADA devera tratar a mesma sob sigilo até que venha a ser autorizada por escrito a trata-
la diferentemente pela EMDEC. De forma alguma se interpretara o siléncio da EMDEC como liberagdo do compromisso de manter o sigilo da informagao;

14.4 Excluem-se das disposigdes deste item, informagdes ou materiais que ja estiverem disponiveis ao publico em geral de qualquer forma que ndo em decorréncia de sua revelagdo
pela CONTRATADA;

14.5 A CONTRATADA concorda que as informagdes a que tera acesso serdo utilizadas somente nos processos envolvidos para execugéo do objeto contratado;

14.6 A CONTRATADA determinard a todos os seus representantes — assim considerados, diretores, administradores, socios, empregados, prepostos, agentes, colaboradores e
prestadores de servigo a qualquer titulo (incluindo consultores e assessores) que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestagao de servigos - a observancia do presente
Termo, adotando todas as precaugdes ¢ medidas para que as obrigagdes oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas;

14.7 Caso a CONTRATADA seja obrigada, em decorréncia de intimagdo de autoridade judiciaria ou fiscal, a revelar quaisquer informagdes, notificara por escrito a EMDEC
imediatamente acerca da referida intimagao, de forma a permitir que a EMDEC possa optar entre interpor a medida cabivel contra a ordem judicial ou administrativa ou consentir, por
escrito, com a referida revelagio;

14.8 A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente 8 EMDEC qualquer violagdo das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua a¢do ou omisséo,
independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus empregados, prepostos e prestadores de servigo;

14.9 O descumprimento de quaisquer dos itens acarretara a responsabilidade administrativa, civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no descumprimento ou
violagdo;

14.10 O foro da contratagdo sera nacional, e a legislagdo brasileira prevalecera sobre qualquer outra, de acordo com os termos do art. 11 da Lei 12.965/2014;
14.11 A CONTRATADA devera atender integralmente as disposigdes Lei 13.709/18 e suas alteragdes (Lei Geral de Protegdo de Dados), as quais lhes sejam aplicaveis.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOCUMENTOS INTEGRANTES

15.1. Integra o presente Contrato, para todos os efeitos legais, 0 ANEXO I — TERMO DE REFERENCIA E ANEXO II — PROPOSTA COMERCIAL apresentada pela
CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - MANUTENCAO DAS CONDICOES DE HABILITACAO

16.1. A CONTRATADA devera manter durante a execugdo do contrato, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagdo.
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16.2. Sempre que a EMDEC exigir documentagdo comprobatoria dessas condigdes a CONTRATADA devera atender.

16.3. A ndo manutengao das condigdes de habilitagdo pelo contratado pode dar ensejo a rescisdo contratual conforme previsto na Clausula Décima.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO FORO

17.1. As partes elegem, desde ja, explicitamente, o Foro da Comarca de Campinas, Estado de Sdo Paulo, para dirimir quaisquer questdes que eventualmente venham a surgir por forca
do presente Contrato.

E, por assim estarem justas e contratadas as partes por seus representantes legais, assinam o presente Contrato, feito em 3 (trés) vias de igual teor e forma, para um so e
juridico efeito.

Campinas,

Vinicius Issa Lima Riverete
Diretor Presidente
EMDEC S/A

Karlise Klafke Baldoni
Diretor de Projetos Estratégicos e Cidade Inteligente
EMDEC S/A

Elias Tavares Bezerra
IMA INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S/A - IMA

Michelle Cristiane Lopes
IMA INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S/A - IMA

TESTEMUNHAS:

Daniela Andrade Silva Lintz

Analista Administrativo Pleno

Roberto Pires Aratjo

Assistente Administrativo

ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SERVICO EM IMPLANTACAO E ADMINISTRACAO DE CENTRAL DE
ATENDIMENTO, DISPONIBILIZADA AOS USUARIOS DO TRANSITO E TRANSPORTE DE CAMPINAS/SP, BEM COMO AO PAI SERVICO, COM: ESPACOS
FiSICOS, ATENDIMENTO HUMANO RECEPTIVO, ATENDIMENTO ELETRONICO (URA), SOLUCAO CHATBOT NA MODALIDADE SAAS (SOFTWARE COMO
SERVICO) COM INTEGRAGCAO A WHATSAPP E ENVIO DE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE).

2. ESPECIFICACOES MINIMAS

2.1. IMPLANTACAO E ADMINISTRACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, DISPONIBILIZADA AOS USUARIOS DO TRANSITO E TRANSPORTE DE
CAMPINAS/SP, BEM COMO AO PAI SERVICO, CONSTITUIDA POR ESPACOS FISICOS, ATENDIMENTO HUMANO RECEPTIVO, ATENDIMENTO
ELETRONICO (URA), GESTAO DE PESSOAS, RECURSOS TECNOLOGICOS E HOSPEDAGEM DE SISTEMAS.

2.1.1. IMPLANTACAO FISICA

2.1.1.1. Infraestrutura - Espagos fisicos e Equipamentos;

2.1.1.2. Atendimento Eletronico através de URA (Unidade de Resposta Audivel);

2.1.1.3. Tecnologia da Informagdo — Hardware e Softwares.

2.1.2. ATENDIMENTO ELETRONICO ATRAVES DE URA (UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL)

2.1.2.1. Devera receber as chamadas realizas pelos usudrios e reproduzir as informagdes fornecendo o disposto nos scripts da EMDEC, além de responder as consultas de protocolos de
solicitagdes de servigos, registrados nos sistemas de atendimento.

2.1.3. ATENDIMENTO HUMANO

2.1.3.1. Deve ser realizado pelo quadro de operadores da CONTRATADA, com o objetivo de acatar solicitagdes de servigos e outras em geral, tais como: dentncias, elogios,
reclamagdes, agendamentos, encaixes, cancelamentos, dentre outras solicitagdes, gerando protocolo de atendimento, além de prestar esclarecimentos dos assuntos relacionados ao
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Trénsito e Transporte e ao PAI Servigo. O atendimento humano funcionara 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante os 7 (sete) dias da semana, ou seja, 24x7, de forma ininterrupta, e
devera ser capaz em atender o acordo de nivel de servigo definido neste termo de referéncia.

2.1.3.2. O atendimento humano também devera atender os transbordos dos servigos descritos no item 2.2 (Chatbot), deste Termo de Referéncia, caso os usuarios desejem falar com um
atendente humano.

2.1.4. OPERACAO

2.1.4.1. Compreende toda estrutura montada - Infraestrutura, Atendimento Eletronico através de URA e Tecnologia da Informagdo - Hardwares e Softwares, Atendimento humano
receptivo e ChatBot, para atender aos usudrios considerando o acordo do nivel de servigo, mantendo a operagéo durante todo o horario de funcionamento estabelecido neste Termo de
Referéncia.

2.1.5. GESTAO

2.1.5.1. Objetiva realizar a gestdo da Central de Atendimento, com a participagdo compartilhada da equipe de monitoria da CONTRATADA.
2.1.6. DA DESCRICAO DOS SERVICOS

2.1.6.1. INSTALACOES FiSICAS

2.1.6.1.1. INFRAESTRUTURA

2.1.6.1.1.1. A Central de Atendimento devera funcionar em espagos fisicos proprios, de responsabilidade da CONTRATADA, onde os servigos serdo executados, buscando facilitar os
procedimentos de planejamento, monitoramento e otimizagdo continua dos processos da gestdo;

2.1.6.1.1.2. Todos os equipamentos serdo fornecidos pela CONTRATADA, tanto de mobilidrio quanto de informatica e telefonia, e devem estar em perfeito estado de conservacao e
funcionamento para a execugdo dos servigos, conforme NR 17.

2.1.6.1.2. ATENDIMENTO POR EQUIPAMENTO ELETRONICO ATRAVES DE URA (UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL)

2.1.6.1.2.1. A transmissdo das informagdes relacionadas aos diversos servigos deve ser realizada, primeiramente, por equipamento eletroénico através de URA (Unidade de Resposta
Audivel), em idioma portugués/brasileiro devendo ser desviados, posteriormente, para o operador (atendimento humano receptivo), se assim for necessario;

2.1.6.1.2.2. O atendimento eletronico devera reproduzir informagdes fornecendo o disposto nos scripts fornecidos pela EMDEC, além de responder as consultas de protocolos através
de niimero informado pelo usuario, registrado nas bases de dados da EMDEC, em seus Sistemas de Protocolos;

2.1.6.1.2.3. O conjunto de informagdes disponivel na biblioteca e transmitidas pelo equipamento podera sofrer reducdo, expansdo ou alteragdo, a qualquer tempo, de acordo com as
necessidades levantadas pela equipe responsavel da EMDEC, apds anélise das demandas;

2.1.6.1.2.4. Os scripts para o fornecimento das informagdes através do atendimento eletronico, relacionados aos servigos oferecidos pela EMDEC, deverdo ser revisados entre as
equipes da CONTRATADA e da EMDEC, e consequentemente, atualizados os textos na URA, conforme necessidade;

2.1.6.1.2.5. A CONTRATADA devera prever em seu equipamento a inclusdo, excluséo ¢ alteragdo de novas fraseologias, servigos e informagdes, que poderdo ser solicitadas pela
EMDEC a qualquer tempo;

2.1.6.1.2.6. O equipamento devera estar instalado na rede interna da CONTRATADA, sendo o gerenciamento e programagéo realizados pela propria CONTRATADA;
2.1.6.1.2.7. ACONTRATADA devera prever no minimo 15 canais simultaneos com plano de expansao;
2.1.6.1.2.8. As gravagdes de fraseologias deverdo ser submetidas a analise e aprovagdo pela EMDEC, antes de serem programadas e ativadas;

2.1.6.1.2.9. As gravagdes de fraseologias deverdo ser feitas preferencialmente em estiidio, salvo os casos emergenciais e prioritarios, ou quando comprovada a qualidade do audio
gerado eletronicamente, que deverdo ser feitos pela propria empresa, utilizando os recursos disponiveis. A voz utilizada na gravagdo devera ser a mais humanizada possivel;

2.1.6.1.2.10. A manutengdo do equipamento pela CONTRATADA devera ser executada sempre no horario de menor trafego de atendimento da Central de Atendimento e previamente
autorizada pelo gestor do contrato da EMDEC;

2.1.6.1.2.11. A CONTRATADA, sempre que executar a manutengdo do equipamento devera prever uma mensagem explicativa ao usudrio. A mensagem devera ser submetida
previamente a andlise e aprovagdo da EMDEC antes de sua efetiva ativagao;

2.1.6.1.2.12. O equipamento eletrénico devera prever a exibigao das gravagdes institucionais durante o periodo em espera, de acordo com as necessidades da EMDEC;

2.1.6.1.2.13. A tecnologia devera prever a execucdo de pesquisa de satisfagdo apods a finalizagdo do atendimento humano e/ou eletronico, sendo disponibilizada em tempo real o
acompanhamento pela EMDEC;

2.1.6.1.2.14. No caso de o equipamento ficar inoperante, por qualquer motivo, a ligagdo devera ser transferida para o atendimento humano imediatamente até que o problema seja
sanado;

2.1.6.1.2.15. A solugdo deve bloquear ligagdes telefonicas a cobrar (DDC);

2.1.6.1.2.16. A solug@o devera fornecer relatorios estatisticos baseados na utilizagdo de cada servigo disponivel, por periodos, além de relatorios sobre ocorréncias de falhas em cada
recurso do sistema. Devera ser possivel efetuar o acesso e a impressdo desses relatorios local, ou remotamente, bem como a exporta¢do para arquivos de textos (txt ou csv) em layout
que permita ser aberto como planilhas eletronicas;

2.1.6.1.2.17. A solugdo devera detectar o tom de ocupado na linha, de modo que no caso de a ligagdo cair ou o usuario desligar antes de ser atendido, liberar imediatamente a linha
telefonica, tornando-a disponivel para uma nova chamada;

2.1.6.1.2.18. A solugdo devera suportar integragdo com VOIP;

2.1.6.1.2.19. A solugdo devera ser implementada num prazo maximo de até 30 (trinta) dias uteis apds a assinatura do contrato.
2.1.6.2. RELATORIOS BASICOS

2.1.6.2.1. Recursos ativos e inativos;

2.1.6.2.2. Chamadas atendidas;

2.1.6.2.3. Desconexao por “time” de todas as chamadas independente do tempo de duragéo);

2.1.6.2.4. Chamadas abandonadas (com a indicagdo do ponto de abandono);

2.1.6.2.5. Falha na conexdo com a Rede local;

2.1.6.2.6. Falha na conexdo com o Servidor de Sistema;

2.1.6.2.7. Comunicagdo de inoperabilidade do sistema do usuario;

2.1.6.2.8. Ponto de interrup¢do na fraseologia e na conexao do usuario;

2.1.6.2.9. Relatorio de navegagao;

2.1.6.2.10. Relatério por dados;

2.1.6.2.11. Estatisticas de utilizagdo por hora, dia, més, por canal, por ligagdes derivadas para os operadores, etc.;

2.1.6.2.12. Estatisticas para o tempo de retengdo por tipo de servigo oferecido pela central de atendimento;

2.1.6.2.13. Estatistica para cada tipo de servigo oferecido pela central de atendimento (opgdes de atendimento dentro da arvore);
2.1.6.2.14. Estatistica para o nimero de ligagdes abandonadas, liga¢des atendidas com sucesso, etc.;

2.1.6.2.15. Além dos relatorios acima, devera prever ainda a inclusdo de novos relatorios conforme a necessidade da EMDEC.
2.1.6.3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO

2.1.6.3.1. SISTEMA INTEGRADO DE TELEFONIA E COMPUTACAO (CTI - “COMPUTER TELEPHONY INTEGRATED”)
2.1.6.3.1.1. ACONTRATADA devera prever na sua estrutura tecnologia CTI;

2.1.6.3.1.2. A plataforma de voz DAC (Conversor Digital para Analogico) devera ter integragdo, por meio de CTI, suportando aplicagdes externas, tais como: Discador, Gravador,
Front end, Atendimento Eletronico através de URA;

2.1.6.3.1.3. O recurso CTI sera utilizado para viabilizar as funcionalidades de “Screen Pop Up” (¢ uma janela contendo menus, que sera aberta decorrente de acionamento de uma tecla
ou comando), na tela dos operadores, acessando base de dados;

2.1.6.3.1.4. A solugdo devera permitir contingéncia automatica da aplicagao;
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2.1.6.3.1.5. A solugdo devera permitir interagdo das funcionalidades de telefonia na tela do computador;

2.1.6.3.1.6. A solugdo devera permitir a pré-qualificagdo e roteamento dindmico baseado nas informagdes do chamador, informagao das a¢des do chamador pelo atendimento eletrénico
através de URA e pela central de atendimento, no historico do chamador e no skill dos operadores;

2.1.6.3.1.7. A solugdo devera permitir transferéncia de chamada de um operador diretamente para uma opgao dentro da arvore do atendimento eletronico através de URA;
2.1.6.3.1.8. A solugdo devera permitir a geragdo automatica de um novo protocolo apds o encerramento de um atendimento e o inicio de um novo procedimento;
2.1.6.3.1.9. As ligagdes atendidas deverdo ser oriundas do niimero 118, ou qualquer outro que vier a ser acrescido, alterado ou excluido, de titularidade da EMDEC.
2.1.6.3.2. COMUNICACAO DE DADOS

2.1.6.3.2.1. A comunicagdo de dados sera disponibilizada pela CONTRATADA, sendo essa inteiramente responsavel pela sua disponibilidade;

2.1.6.3.2.2. A comunicagéo de dados fim a fim entre a CONTRATADA e a EMDEC deve garantir a transparéncia e a qualidade no trafego de dados;

2.1.6.3.2.3. A EMDEC determinara o endere¢o em que o link da CONTRATADA devera ser instalado;

2.1.6.3.2.4. Caso haja alteragdo de enderego, a movimentagao do link sera de responsabilidade da CONTRATADA;

2.1.6.3.2.5. Ficara sob responsabilidade da CONTRATADA a disponibiliza¢ao de infraestrutura interna e externa ao seu ambiente, necessaria para as instalagdes dos recursos “WAN” -
Wide Area Network (Toda a rede que interliga computadores distribuidos em areas geograficamente separadas), compreendidos por conexdo do meio fisico contratado através de link
simétrico dedicado com comunicagdo criptografada, que podera ser via par metalico, fibra optica, radio ou tecnologia diversa devidamente homologada pelo mercado, bem como pela
ANATEL;

2.1.6.3.2.6. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso remoto ao sistema, a partir da rede da EMDEC;

2.1.6.3.2.7. Na EMDEC, os equipamentos de borda do link de dados serdo acomodados em um rack de padrdo U de altura e de 19 polegadas de largura, serdo reservados no maximo 8
Us de altura. Todos os acessorios de ancoragem dos equipamentos junto ao rack deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA;

2.1.6.3.2.8. Todos os custos oriundos da instalagdo de equipamentos e acessOrios necessarios para ativagdo do link de comunicagdo de dados entre as partes sera de responsabilidade da
CONTRATADA;

2.1.6.3.2.9. A contratagdo e manutengéo do link de comunicag@o de dados serdo de responsabilidade, da CONTRATADA;
2.1.6.3.2.10. O link deve ser capaz de escoar toda a demanda gerada de dados, sem que seja prejudicado o desempenho da comunicagdo de dados;

2.1.6.3.2.11. Todos os equipamentos e servigos devem ser entregues e mantidos em pleno funcionamento durante o contrato de prestagdo de servigos entre a EMDEC e
CONTRATADA;

2.1.6.3.2.12. Devera ser permitido que a EMDEC possa monitorar a disponibilidade do link de dados via protocolo ICMP ou SNMP (v2 ou v3);

2.1.6.3.2.13. Devera ser fornecido relatorio de disponibilidade da comunicagdo de dados com granularidade didria e mensal sempre que solicitado pela EMDEC.

2.1.6.3.3. SISTEMA DE GRAVACAO DIGITAL DE VOZ

2.1.6.3.3.1. O sistema devera gerar a gravagdo, para fins de auditoria da qualidade do servigo prestado e para conferéncia de dados das manifesta¢des, da totalidade das ligagdes
recebidas. Mesmo se houver intercalagdo ou transferéncia da mesma, para outro operador, possibilitando recuperagio através de busca por assunto, nimero de telefone, nome do
usuario, nome do operador, data e hora, n° do protocolo, conforme a especificagdes neste termo de referéncia;

2.1.6.3.3.2. O sistema ndo devera permitir que a gravagao seja interrompida pelo operador quando este ndo for autorizado;
2.1.6.3.3.3. O sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 90 dias com acesso “on-line” (em linha ou conectado) imediato para a EMDEC;
2.1.6.3.3.4. ACONTRATADA deve manter o “backup” de 100% das gravagdes de forma audivel por um periodo de 12 (doze) meses a partir da data de recebimento da ligagéo;

2.1.6.3.3.5. Todas as gravagdes de forma audivel deverdo ser geradas em arquivo compativel com qualquer reprodutor de audio padrdo e com uma das seguintes extensdes: “mp3”,

“ogg”, “wav” ou “wma”. Caso o formato da gravagdo de audio necessite de um codec (driver responsavel em decodificar arquivos de midias) especial, esse deve ser disponibilizado
pela CONTRATADA;

2.1.6.3.3.6. As gravagdes devem ser disponibilizadas em midia apropriada a EMDEC, sempre que solicitadas;

2.1.6.3.3.7. Em caso de solicitagdo dos audios e/ou dados, estes deverdo ser fornecidos através de disco externo ou area de armazenamento que permita o acesso via link de dados (com
credenciais de acesso). A modalidade e o local de entrega serdo definidos conforme orientagdo da EMDEC no momento da solicitagao;

2.1.6.3.3.8. ACONTRATADA devera disponibilizar acesso a aplicativo indexador de arquivos de gravagdo em midias para racionalizar as buscas de contetidos por: assunto, nimero de
telefone, nome do usuario, nome do operador, data e hora, n® do protocolo;

2.1.6.3.3.9. ACONTRATADA devera possuir mecanismos de seguranga contra acessos indevidos por meio de senha;

2.1.6.3.3.10. A busca de gravagdes deve ser realizada em até 24 horas apos solicitagdo sob demanda, limitada a 10 ligagdes ocorridas em um prazo de até 7 dias anteriores a data da
solicitagdo, e de 5 dias uteis para ligagdes ocorridas em um prazo entre 60 ¢ 180 dias, e ainda de 15 dias tteis apos este periodo, limitado a 365 dias.

2.1.6.3.4. REQUISITOS DE SEGURANCA
2.1.6.3.4.1. FIREWALL - SISTEMA DE PROTECAO CONTRA ACESSO NAO AUTORIZADO A UMA REDE
2.1.6.3.4.1.1. Os Requisitos de Seguranga especificados sdo de responsabilidade da CONTRATADA e devem ser atendidos em sua plenitude;

2.1.6.3.4.1.2. E necessario que haja solugdes de “firewall” em todas as regides de fronteira da rede de comunicagio da empresa CONTRATADA destinada ao atendimento da EMDEC,
sempre que existirem interfaces de comunicagdo, transmissdo e transferéncia de dados;

2.1.6.3.4.1.3. Devem ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servigo de comunicagdo WAN contratado;
2.1.6.3.4.1.4. Devem conter as caracteristicas de restri¢des, onde tudo que ndo for expressamente permitido sera bloqueado;

2.1.6.3.4.1.5. Todas as configuragdes relacionadas aos recursos e regras das solugdes de “firewall”, referentes as conexdes com a EMDEC, devem ser rigorosa e formalmente
documentadas, atualizadas e estar disponiveis 8 EMDEC, quando esta solicitar;

2.1.6.3.4.1.6. Quaisquer alteragdes necessarias, regulares ou extraordinarias, das configuragdes de regras e recursos das solugdes de “firewall”, referentes as conexdes poderdo ser
submetidas formalmente 8 EMDEC, com a devida justificativa;,

2.1.6.3.4.1.7. A solugdo de “firewall”, em todas as fronteiras, deve gerar “logs” (registros de atividades da rede), administrativos do proprio produto e também do trafego por ele
inspecionado, que serdo fornecidos ao corpo técnico da EMDEC quando por ele solicitado;

2.1.6.3.4.1.8. As atividades de instalagdo, atualizagdo, suporte e manutencao serdo de responsabilidade da CONTRATADA;

2.1.6.3.4.1.9. A CONTRATADA devera orientar a equipe da EMDEC na configuragdo das regras de acesso dos equipamentos. Essa orientagdo devera ocorrer preferencialmente na
sede da EMDEC, caso contrario, os eventuais custos necessarios ocorrerdo sob total responsabilidade da CONTRATADA.

2.1.6.3.4.2. IPS - SISTEMA DE PREVENCAO DE INTRUSAO

2.1.6.3.4.2.1. E necessario haver solugdes de IPS, a serem instaladas “in line” (toda a passagem entre o inicio e o final de cada processo) atras do equipamento de conexdo, com
capacidade de analise profunda de pacotes “deep inspection” (inspe¢do interna), de forma bidirecional;

2.1.6.3.4.2.2. A solugdo de IPS pode estar integrada a solug@o de “firewall” apresentada.
2.1.6.3.4.3. ANTIVIRUS

2.1.6.3.4.3.1 Todos os equipamentos que compdem o ambiente computacional disponibilizado para a prestagdo de servigos objeto desta contratagdo deverdo contar com solugdo de
antivirus. As atualizagdes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus devem ocorrer automaticamente durante a vigéncia do contrato.

2.1.6.3.4.4. SEGURANCA DA CONEXAO

2.1.6.3.4.4.1. As conexdes com a EMDEC deverdo possuir mecanismos de seguranga para prover os servigos de forma que os dados obtidos da EMDEC estejam protegidos de acesso
de terceiros — mecanismos estes atualizados proativamente de acordo com as tecnologias de ultima geragao existentes no mercado.

2.1.6.3.4.5. SEGURANCA E QUALIDADE

2.1.6.3.4.5.1. A CONTRATADA deve possuir “softwares” ¢ demais recursos que permitam fazer o tratamento dos “logs” em computadores e equipamentos de rede sempre que
solicitado pelo corpo técnico da EMDEC de maneira a produzir os relatorios que se fagam necessarios, inclusive os de nivel gerencial, sobre a seguranga do ambiente e a qualidade dos
servigos prestados.
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2.1.6.3.5. HARDWARE

2.1.6.3.5.1. Os microcomputadores devem ser dedicados para acesso aos Sistemas de Atendimento e devem obedecer aos requisitos minimos de hardware e software (navegador web,
etc.), atualizados, e que sejam compativeis com as aplicagdes pertinentes;

2.1.6.3.5.2. O Atendimento eletronico através de URA deve ser realizado através de equipamento moderno, ¢ deve ser dedicado a utilizagdo da Central de Atendimento;
2.1.6.3.5.3. Os acessos externos, se necessarios, serdo somente aos “sites” autorizados pela EMDEC;

2.1.6.3.5.4. Toda solugdo de servidores e demais equipamentos de rede sera de responsabilidade da CONTRATADA, conforme a melhor solugdo proposta, bem como toda
infraestrutura necessaria para cumprir o acordo de nivel de servigo estipulado.

2.1.6.3.6. SOFTWARES - PROGRAMAS DE COMPUTADOR

2.1.6.3.6.1. A CONTRATADA devera utilizar os sistemas de protocolos disponibilizados pela EMDEC, objetivando a realizagdo de registros e consultas de solicitagdes durante a
prestacdo dos servigos de atendimento, de acordo com os acessos fornecidos durante a fase de implantagéo dos servigos.

2.1.6.4. FLUXO DO ATENDIMENTO

2.1.6.4.1. ATENDIMENTO ELETRONICO - URA

2.1.6.4.1.1. Recepciona a chamada;

2.1.6.4.1.2. Apresenta os assuntos principais;

2.1.6.4.1.3. Fornece informagdes basicas;

2.1.6.4.1.4. Oferece a opg¢ao de Atendimento Humano;

2.1.6.4.1.5. Encerra a chamada.

2.1.6.4.2. ATENDIMENTO HUMANO

2.1.6.4.2.1. Recepciona a chamada;

2.1.6.4.2.2. Identifica o assunto de interesse;

2.1.6.4.2.3. Informa ou esclarece o assunto;

2.1.6.4.2.4. Consulta o sistema para informar sobre o protocolo de interesse;
2.1.6.4.2.5. Registra solicitagdo do municipe, se for o caso;

2.1.6.4.2.6. Informa o niimero do protocolo;

2.1.6.4.2.7. Encaminha para a pesquisa de satisfagdo;

2.1.6.4.2.8. Encerra a chamada.

2.1.6.5. HORARIO DE FUNCIONAMENTO

2.1.6.5.1. A Central de Atendimento funcionara 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante os 7 (sete) dias da semana, ou seja, 24x7.
2.1.6.6. DEMANDAS DO ATENDIMENTO

2.1.6.6.1. A empresa CONTRATADA devera garantir a quantidade de recursos humanos necessarios, visando atender ao acordo de nivel de servigo estabelecido nas especificagdes
deste termo de referéncia.

2.1.6.7. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS
2.1.6.7.1. O atendimento deve ser realizado ininterruptamente, direcionados para duas classes de servigos:
2.1.6.7.1.1. SERVICOS EMERGENCIAIS

2.1.6.7.1.1.1. Sdo casos emergenciais, servigos que apresentam alta criticidade. Para estes casos serdo prestados esclarecimentos e registradas solicitagdes de servigos através de
protocolos, conforme solicitagdo dos usudrios, sendo necessaria comunicagio imediata, via sistema ou outro meio disponibilizado pela EMDEC, como: chat, e-mails, ramais e outros, a
ser divulgados na fase de implantagdo. Os critérios de criticidade serdo informados posteriormente durante o processo de implantagdo da Central de Atendimento.

2.1.6.7.2. SERVICOS NAO EMERGENCIAIS

2.1.6.7.2.1. Sdo casos ndo emergenciais, que ndo apresentam alta criticidade. Para estes casos serdo prestados esclarecimentos e registradas solicitagdes de servigos através de
protocolos, conforme solicitagdo dos usuarios, ¢ sera encaminhado automaticamente pelo sistema em acesso disponibilizado pela EMDEC.

2.1.6.8. ATENDIMENTO HUMANO RECEPTIVO

2.1.6.8.1. ESCLARECER AOS USUARIOS SOBRE OS ASSUNTOS RELACIONADOS AO TRANSITO E TRANSPORTE, E AO PAI SERVICO, NA CIDADE DE
CAMPINAS/SP

2.1.6.8.1.1. A Central de Atendimento devera prestar servigos de atendimento ao usuario fornecendo informagdes e esclarecimentos sobre os assuntos dispostos nos scripts, oferecidos
pela EMDEC, acessando as bases de dados de informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA;

2.1.6.8.1.2. Os esclarecimentos prestados durante o atendimento humano deveréo ser contabilizados com o objetivo de totalizar as informagdes ou servigos esclarecidos;

2.1.6.8.1.3. Os conjuntos dos assuntos relacionados para informagdes e esclarecimentos aos usuarios poderdo sofrer redugao, expansdo ou alteragdo, a qualquer tempo, de acordo com
as necessidades levantadas pela equipe responsavel da EMDEC ap0ds analise das demandas.

2.1.6.8.1.2. ACATAMENTO DE SOLICITACOES EM GERAL RELACIONADAS AO TRANSITO E TRANSPORTE NA CIDADE DE CAMPINAS/SP

2.1.6.8.1.2.1. Os operadores da Central de Atendimento devem registrar as solicitagdes dos usuarios do Transito e Transporte na Cidade de Campinas/SP, tais como: dentncias, elogios,
reclamagdes e outras solicitagdes;

2.1.6.8.1.2.2. As Ocorréncias Emergenciais de Transito e Transporte nas vias da Cidade de Campinas/SP, como, por exemplo: acidentes na via, animais na via, veiculos quebrados,
veiculos estacionados indevidamente e outros, deverdo ser registradas ¢ encaminhadas através de acesso ao sistema disponibilizado pela EMDEC, para tratamento pela Central de
Monitoramento das Operagdes da EMDEC. No caso de os sistemas estarem inoperantes, deve comunicar através de canais que serdo disponibilizados pela EMDEC, como: chat, e-
mails, ramais e outros, a serem divulgados na fase de implantagao;

2.1.6.8.1.2.3. O conjunto de assuntos protocolados pela Central podera sofrer reducdo, expansao ou alteragdo, a qualquer tempo, de acordo com as necessidades levantadas pela equipe
responsavel da EMDEC apos analise das demandas;

2.1.6.8.1.2.4. Na hipétese em que o atendimento humano, por quaisquer razdes, ndo consiga atender a demanda do usuario, a CONTRATADA devera encaminhar os registros das
solicitagdes para EMDEC, visando anélise pela equipe técnica desta, para possivel insergéo no script ou cadastro de assuntos para acatamentos das solicitagdes.

2.1.6.8.2. ACATAMENTO DAS SOLICITACOES DOS USUARIOS DO PAI SERVICO

2.1.6.8.2.1. Os operadores da Central de Atendimento deverdo registrar através de protocolo, as solicitagdes dos usudrios do PAI SERVICO, tais como: agendamentos, encaixes,
cancelamentos, alteragdes cadastrais, denuncias, reclamagdes ¢ outras solicitagdes;

2.1.6.8.2.2. As reclamagdes dos usuarios do PAI SERVICO caracterizadas como servigos emergenciais, sendo: atrasos de viaturas, ndo comparecimento ao local do agendamento e
cancelamento de solicitagdes de transporte devem ser registradas imediatamente para encaminhamento a operagdo da EMDEC. No caso de os sistemas estarem inoperantes, deve
comunicar através de canais que serdo disponibilizados pela EMDEC, como: chat, e-mails, ramais e outros, a serem divulgados na fase de implantagao;

2.1.6.8.2.3. O conjunto de assuntos protocolados pela Central podera sofrer redugdo, expansdo ou alteragdo, a qualquer tempo, de acordo com as necessidades levantadas pela equipe
responsavel da EMDEC, apds analise das demandas;

2.1.6.8.2.4. Na hipotese de o atendimento, por quaisquer razdes, ndo atender a demanda do usuario (apds tentativas comprovadas através de registros que deverdo ser gravados em sua
totalidade no historico do sistema), a CONTRATADA devera encaminhar os registros das solicitagdes para EMDEC.

2.1.6.9. GESTAO DA OPERACAO
2.1.6.9.1. EQUIPE OPERACIONAL

2.1.6.9.1.1. A CONTRATADA devera garantir o atendimento das demandas oriundas dos usuarios do transito e transporte em Campinas/SP, conforme acordo de nivel de servigo
definido neste termo de referéncia;

2.1.6.9.1.2. ACONTRATADA devera manter supervisdo para acompanhar a operagio e garantir a gestdo da central de atendimento, conforme este termo de referéncia;
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2.1.6.9.1.3. A CONTRATADA sera responsavel pela prospecgao, sele¢do e contratagdo de pessoal para a operacionalizagdo da Central de Atendimento;

2.1.6.9.1.4. A fim de assegurar a qualidade dos servigos a serem executados a CONTRATADA deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as
demandas dos servigos contratados.

2.1.6.9.2. MONITORAMENTO DO ATENDIMENTO

2.1.6.9.2.1. A supervisdao da CONTRATADA devera acompanhar a operagdo para garantir o funcionamento da Central de Atendimento, de acordo com este termo de referéncia,
mantendo constante contato com o(a) representante da EMDEC para sanar dificuldades identificadas durante a realizagao do servigo de atendimento aos usuarios;

2.1.6.9.2.2. A CONTRATADA devera disponibilizar 8 EMDEC acesso ao sistema de monitoramento da operagdo, bem como acesso fisico de seu representante na Central de
Atendimento, para acompanhamento simultdneo, ou conforme necessidade, dos servigos realizados;

2.1.6.9.2.3. A EMDEC executara gerenciamento do acordo de nivel de servigo através dos relatorios disponibilizados, em tempo real, além de visitas fisica de seu representante na
Central de Atendimento;

2.1.6.9.2.4. A CONTRATADA devera monitorar os operadores de acordo com os indicadores especificados nesse Termo de Referéncia;

2.1.6.9.2.5. Poder#o ser realizadas reunides mensais entre a CONTRATADA e a EMDEC, durante toda a vigéncia do contrato, para calibragem dos critérios de avaliagdo e revalidagao
do instrumento de monitoria, podendo gerar novos modelos mediante a solicitagio da EMDEC;

2.1.6.9.2.6. Os instrumentos de avaliagdo e respectivos relatorios com os resultados dos “feedbacks” deverdo ficar a disposi¢do para consulta da EMDEC, assim como as respectivas
gravagdes das ligagdes e telas. A CONTRATADA devera encaminhar 8 EMDEC todos os arquivos armazenados em midia apropriada ao tamanho do arquivo;

2.1.6.9.2.7. Sera permitido a EMDEC o acompanhamento de toda a realizagdo do processo de monitoria;

2.1.6.9.2.8. A CONTRATADA devera tomar providéncias de curto, médio e longo prazo, de acordo com a necessidade, para sanar os problemas identificados nas monitorias ou
mediante solicitagio da EMDEC.

2.1.6.9.3. INDICADORES DE DESEMPENHO PARA ATENDIMENTO NOS EQUIPAMENTOS DE TELEFONIA
2.1.6.9.3.1. LIGACOES RECEBIDAS

2.1.6.9.3.1.1. Entende-se por liga¢do recebida as chamadas recebidas pelo sistema de telefonia da CONTRATADA. Todas as ligagdes recebidas devem ser atendidas pelo atendimento
eletronico.

2.1.6.9.3.2. LIGACOES ABANDONADAS
2.1.6.9.3.2.1. Entende-se por Liga¢des Abandonadas as ligagdes recebidas pela Central de Atendimento, e que apds entrarem na fila de espera sdo desligadas pelo usuario;

2.1.6.9.3.2.2. ILA — Indice de ligagdes abandonadas: Meta de 8% das ligagdes abandonadas em relagdo ao total de ligagdes recebidas.

2.1.6.9.4. INDICADORES DE DESEMPENHO PARA ATENDIMENTO HUMANO
2.1.6.9.4.1. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO — TMA

2.1.6.9.4.1.1. Entende-se por Tempo Médio de Atendimento (TMA) a avaliagdo do tempo médio de duragdo de cada atendimento, obtido pelo total de minutos utilizados no
atendimento dividido pelo total de ligagdes, num determinado periodo de tempo;

2.1.6.9.4.1.2. O TMA estimado para a presta¢do de servigos de esclarecimentos das informagdes no atendimento humano, relacionadas ao Transito, Transporte ¢ PAI Servigo, ¢ de 150
(cento e cinquenta) segundos. O TMA estabelecido sera aplicado para todas as ligagdes recebidas e atendidas.

2.1.6.9.4.2. TEMPO MAXIMO DE ESPERA

2.1.6.9.4.2.1. Entende-se por Tempo de Espera, o tempo em segundos do momento em que a ligagdo entra na Central de Atendimento, ¢ atendido pelo atendimento eletronico, e apds
navegagdo, entra na fila de espera para atendimento. Excluindo-se as ligagdes resolvidas no atendimento eletronico ou transferidas;

2.1.6.9.4.2.2. TME — Tempo Maximo de Espera: E a média de todas as ligagdes que entram no atendimento eletrdnico e vio para a fila de espera para atendimento;
2.1.6.9.4.2.3. ILE — Indice do tempo médio de atendimento da fila de espera: Meta de atender as ligagdes da fila de espera em até 360 (trezentos ¢ sessenta) segundos;

2.1.6.9.4.2.4. O tempo maximo de espera aceito pela EMDEC para que haja o atendimento humano pela CONTRATADA ¢ de até 360 (trezentos ¢ sessenta) segundos, para todas as
chamadas recebidas diariamente pela Central de Atendimento, depois da opgdo escolhida pelo usuario no atendimento eletronico, considerando a meta estabelecida.

2.1.6.9.5. REGISTRO DE ATENDIMENTOS

2.1.6.9.5.1. Entende-se por registro de atendimento a geragdo de um nimero de protocolo tnico por ligagdo fornecido ao usuario no inicio do atendimento, seja para registro de
solicitagdes ou pedido de informagio;

2.1.6.9.5.2. IAR - Indice de Atendimentos Registrados: 100% de ligagdes atendidas no dia.
2.1.6.9.6. PESQUISA DE SATISFACAO

2.1.6.9.6.1. Entende-se por pesquisa de satisfagdo o recurso empregado a fim de mensurar o nivel dos servigos prestados, tendo por base a manifestagdo do usuario. A parametrizagao
da pesquisa de satisfagdo ¢ de responsabilidade da EMDEC;

2.1.6.9.6.2. IPS — Indice de Pesquisa de Satisfagdo: 90% de aprovagio quanto aos servigos prestados pela Central, dos usuarios entrevistados;

2.1.6.9.6.3. O indice de satisfagdo sera medido da seguinte maneira: Pesquisa de satisfagdo diaria onde, ao término de todo atendimento, a ligagdo devera ser retornada ao atendimento
eletronico, para que seja respondida a pesquisa e registrado o grau de satisfagdo com o atendimento.

2.1.7. DO ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS)

2.1.7.1. Os Niveis de Servigo estabelecidos pela EMDEC entrardo em vigor a partir da assinatura do contrato, mas somente serdo passiveis de penalidades apds 90 dias do inicio do
contrato, de forma a dirimir eventuais falhas e possibilitar corregdes.

2.1.7.1.1. TABELA COM A DESCRICAO DO ACORDO DE NiVEL DE SERVICO:

Nome Objetivo Meta

O TMA estimado para a prestagdo do conjunto de servigos de
informag&@o no atendimento humano, relacionadas ao Transito
e Transporte é de 150 (cento e cinquenta) segundos

DIARIA

Entende-se por Tempo Médio de Atendimento (TMA) a avaliagdo do tempo médio
de duragdo de cada atendimento, obtido pelo total de minutos utilizados no
atendimento dividido pelo total de ligagdes, num determinado periodo de tempo.

Tempo Meédio de
Atendimento - TMA

ILE - Indice do Tempo
Maximo de Atendimento da
Fila de Espera

O tempo maximo de espera aceito pela EMDEC para que haja o atendimento
humano da CONTRATADA ¢ de 360 (trezentos e sessenta) segundos apos a opgao
de atendimento da URA

Atender 100% das ligagdes em até 360 (trezentos e sessenta)
segundos.

DIARIA

IPS — Indice de Pesquisa de
Satisfagdo

Entende-se por pesquisa de satisfagdo o recurso empregado a fim de mensurar o
nivel dos servigos prestados, tendo por base a manifestagdo do usuario. A
parametriza¢do da pesquisa de satisfagdo ¢ de responsabilidade da EMDEC.

Ter um indice de satisfagdo de 90%

DIARIA

IAR - Indice de

Atendimentos

Registrados

Entende-se por registro de atendimento a geragdo de um nimero de protocolo tinico
por ligagdo fornecido ao usuério no inicio do atendimento, seja para registro de
solicitagdes ou pedido de informagao.

Registrar 100% dos atendimentos efetuados

DIARIA

ILA — indice de ligagdes
abandonadas

Entende-se por Ligacdes Abandonadas as ligagdes recebidas pela Central de
Atendimento, e que apds entrarem na fila de espera sdo desligadas pelo usuario.

Meta de 8% das ligagdes abandonadas em relagdo ao total de
ligagdes recebidas.

DIARIA
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2.1.7.2. RELATORIOS E CONSULTAS

2.1.7.2.1. Os relatérios especificados além da periodicidade poderdo ser solicitados a qualquer tempo, a critério da EMDEC, podendo-se utilizar a Internet como meio de comunicagio;
2.1.7.2.2. Os relatorios deverdo ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de selegdo de paginas para impressao;

2.1.7.2.3. Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital e impressos, para validagdo e conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até o terceiro dia 1til
do més seguinte;

2.1.7.2.4. RELATORIOS SEMANAIS

2.1.7.2.4.1. Relatério de atendimentos semanais: Contendo as informagdes de Ligagdes Totais, Ligagdes Recebidas, Ligagdes Atendidas, Ligagdes Abandonadas, TMA, TME,
Atendidas em até 360 segundos, abandonadas em até 360 segundos, abandonadas apds 360 segundos, além do Nivel de Atendimento (ILE). Totalizagdo e média da semana e de final
de semana;

2.1.7.2.4.2. Relatorio de pesquisa de satisfagdo semanal: Contendo as informagdes de Ligagdes Recebidas, Ligagdes Atendidas, Quantidade de Pesquisas de Satisfagdo e Percentual de
Aprovagao (IPS);

2.1.7.2.5. RELATORIOS MENSAIS

2.1.7.2.5.1. Todos os relatdrios semanais de forma consolidada com total geral, por semana, por final de semana, de cada informagao dos relatorios;

2.1.7.2.5.2. Além dos relatorios acima, poderdo ser solicitados a inclusdo de novos relatorios conforme a necessidade da EMDEC.

2.1.8. DO PAGAMENTO

2.1.8.1. A CONTRATADA devera enviar relatorios semanais, imediatamente na semana posterior aos servigos prestados, referente aos indicadores de niveis de servigos;

2.1.8.2. A CONTRATADA devera enviar também os relatorios mensais, que serdo analisados pela EMDEC para validar os servigos;

2.1.8.3. A CONTRATANTE tera trés dias uteis para avaliar o relatorio, aprovando ou sugerindo corregdes;

2.1.8.4. A partir da resposta da CONTRATANTE, a CONTRATADA tera 3 trés dias uteis para apresentar nova versao do relatorio ou para emitir a Nota Fiscal;

2.1.8.5. Apos a validagao do relatorio, a CONTRATADA podera emitir a nota fiscal, a qual devera ser enviada até o terceiro dia util, subsequente ao més da prestagéo de servigos;

2.1.8.6. O atraso na validagdo do relatorio pela CONTRATANTE néo servira de motivo para que a CONTRATADA suspenda a execugdo dos servigos ou deixe de cumprir as demais
obrigagdes relacionadas neste termo de referéncia;
2.1.8.7. Os descontos por descumprimento de ANS serdo aplicados sobre o faturamento mensal apurado;

2.1.8.8. O pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do aceite da Nota Fiscal ou Fatura, através de ordem bancaria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.
2.1.9. DOS DESCONTOS POR DESCUMPRIMENTO DE ANS

2.1.9.1. OS DESCONTOS SERAO APLICADOS CONFORME AS NATUREZAS:

2.1.9.1.1. LEVE

2.1.9.1.1.1. Configura-se da seguinte maneira: Havendo Incidéncia de um evento gerador de desconto de natureza leve, a CONTRATADA recebera uma Notificagdo de Adverténcia
pelo gestor da EMDEC. Em caso de reincidéncia, dentro do mesmo més, sera novamente advertida. Em caso de nova reincidéncia do mesmo evento dentro do més de execugdo do
servigo, a EMDEC aplicara o desconto correspondente a 0,1% (um décimo por cento) do valor do faturamento referente ao més de ocorréncia do segundo desconto de natureza leve.

2.1.9.1.2. MEDIA

2.1.9.1.2.1. Configura-se da seguinte maneira: Havendo incidéncia de um evento gerador de desconto de natureza média, a CONTRATADA recebera Notificagdo de Adverténcia pelo
gestor da EMDEC. Em caso de reincidéncia, dentro do mesmo més, a CONTRATADA sera novamente advertida. Em caso de nova reincidéncia do mesmo evento dentro do més de
execugdo do servico, a EMDEC aplicara o desconto correspondente a 0,2% (dois décimos por cento) do valor do faturamento referente ao més de ocorréncia do segundo desconto de
natureza média.

2.1.9.1.3. GRAVE

2.1.9.1.3.1. Configura-se da seguinte maneira: Havendo incidéncia de um evento gerador de desconto de natureza grave, a CONTRATADA recebera Notificagdo de Adverténcia pelo
gestor da EMDEC. Em caso de reincidéncia, a EMDEC aplicara o desconto correspondente a 0,3% (trés décimos por cento) do valor do faturamento referente ao més de ocorréncia do
desconto de natureza grave.

Nome Objetivo Padrio de Fornecimento Meta Natureza

O TMA estimado para a
prestagio  do  conjunto  de | Leve

servicos  de informagdo 1o | Major que 150 segundos.
atendimento humano,
relacionadas ao Transito,
Transporte e PAI Servigos € de | Desconto de 0,1% do valor
150  (cento e cinquenta) | total do contrato X nimero
segundos. O TMA estabelecido | de ocorréncia, limitado a
serda aplicado para todas as | 5% no més

ligagdes recebidas e atendidas.

Entende-se por Tempo Médio de
Atendimento (TMA) a avaliagdo do
tempo médio de duragdo de cada
atendimento, obtido pelo total de | Diario
minutos utilizados no atendimento
dividido pelo total de ligagdes, num
determinado periodo de tempo.

Tempo Medio de
Atendimento — TMA

O tempo maximo de espera aceito pela
EMDEC para que haja o atendimento Grave

humano pela CONTRATADA ¢ de até
Menor que 100% Desconto

ILE - Indice do Tempo

360 (trezentos e sessenta) segundos, para

Atender as ligagdes em até 360

abandonadas

as ligagdes recebidas pela Central de
Atendimento, e que ap6s entrarem na fila
de espera sdo desligadas pelo usuario.

Maximo de Atendimento da | as chamadas recebidas diariamente pela | Diario (trezentos ¢ sessenta) segundos de 0,3% do valor total do
Fila de Espera Central de Atendimento, depois da opgdo & © | contrato  x ~ numero ‘Ze
escolhida pelo usuario no atendimento ocorréncia, limitado a 5%
eletronico,  considerando a  meta 0o mes
estabelecida.
Entende-se por pesquisa de satisfagdo o Meédia
recurso empregado a fim de mensurar o considerando  total  de
IPS — Indice de Pesquisa de | nivel dos servigos prestados, tendo por | ..., . Ter um indice de satisfagdo de R -
e~ . < L Diario o avaliagdes ruins e
Satisfagdo base a manifestagdo do usuario. A 90%. s -
o . A péssimas/total de avaliagdes
parametrizagdo da pesquisa de satisfagdo
¢ de responsabilidade da EMDEC. Desconto de 5% no més
Entende-se por registro de atendimento a o
. ~ . Média
IAR _ indice de | geragdo de um namero de protocolo
Atendimentos unico por ligagdo fornecido ao usuario Didrio Registrar 100% dos | considerando  total  de
Registrad no inicio do atendimento, seja para atendimentos efetuados atendimentos registrados
egistrados i icitacd i .
registro fle solicitagdes ou pedido de Desconto de 5% no més
informagao.
ILA — Indice de ligagdes | Entende-se por Ligagdes Abandonadas | Diario Meta de 8% das ligagdes | Grave

abandonadas em relagdo ao total
de ligagdes recebidas.

Maior que resultado 8%,
considerando  total  de
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ligagdes recebidas/total de
ligagdes abandonadas

Desconto de 0,3% do valor

total do contrato x nimero
de ocorréncia, limitado a
5% no més

Criagao/alteragdo de
servigos

(Filas, rotas, musicas,
fraseologia e filas de

Criar novas configuragdes ou alteragao
de servicos seguindo definigdes de

Implementagdo de baixa complexidade:
Parametrizagdes, gravagdes de
fraseologia, musicas e mensagens de
espera — prazos:

espera) ! Emergenciais: execugdo imediata; 100% Média
encaminhamento de chamadas pelo . N i
no DAC e Atendimento | gestor do Contrato. Prioritarios: alteragdes efetuadas em até
Eletronico através de URA, 24 (vinte e quatro) horas;
Alteragdes  nos sistemas, Padrio: alteragdes efetuadas em até 48
aplicativos e relatorios. (quarenta e oito) horas;
Garantir o pleno funcionamento da
operagdo com a substituigdo de
. equipamentos 1n£raestrutura que Substitui¢do imediata com tolerancia de
Continuidade de | suportam a execugdo do servigo S i o
. 2 horas nos dias uteis, e até 24 horas aos | 100% Grave
atendimento (exemplo: teclado, mouse, headset, . .
. ; domingos e feriados.
monitor, CPU, placas, sistema de
gravacdo digital, etc.) e mantendo o
padrdo de qualidade
A busca de gravagdes deve ser realizada
em até 24 horas apds solicitagdo/sob
. - ~ demanda, limitada a 10 ligagdes
. Disponibilizar a escuta das gravagdes . . .
Recuperagdo e escuta de . ) ocorridas em um prazo de até 7 dias
S . solicitadas pela EMDEC, a partir do . X o o
ligagdes  realizadas  por - - ~ anteriores a data da solicitagdo, e de 5 | 100% Leve
S fornecimento de informagdes de busca | . ; L ;
gravadores digitais sobre a eravacio dias uteis para ligagdes ocorridas em
gravag um prazo entre 60 e 180 dias, e ainda de
15 dias uteis apos este periodo, limitado
a 365 dias.
Corrigir as falhas do ambiente produtivo Disponibilidade ieual ou
Disponibilidade de | referentes ao  hardware, sistema su };rior a 99% o iiuferior a
infraestrutura de | operacional, software basico e do 99p5(y _0 Leve:
telecomunicagdes, PABX | conjunto do Sistema de Atendimento D" ° ibilidade ieual >
DAC, Atendimento | (Eletronico através de URA, servidores | 99,50% 100% SL:S}e)fil(‘;lr ;1930/6 eli;lglgriofg
Eletronico através de URA, | estatisticos, gerenciadores, PABX DAC, 98p5<y ; ° Meédia:
links, redes, gravadores | servidores CTI, entre outros) que Di; oonibili dade inferior ;
digitais influenciem na disponibilidade do ggo/p ~ Grave
atendimento humano e eletrénico °
Cumprimento de 90% a
99,9% do plano de
treinamento - Leve;
Ex@cucao do plano de | Garantir o cumprlénentlo éi;[ gllaaélo de 100% 100% Cumprimento  inferior a
reinamentos treinamento aprovado pela 90% do  plano  de
treinamento -
Média
Dlspf)r_nblhzacao on-line de ‘Ga'rantlr 0 acesso do gestor da EMDEC 100% 100% Leve
relatorios as informagdes do Call Center
Dlspon~1b1hza({‘ao ou ndo | Garantir servigos conforme niveis de 24 horas por dia X 7 dias por semana 100% Grave
operacao servigos (SLA)
Comunlcaqao verbal e por Cientificar verbalmente, no momento da
escrito e dentro do prazo de ocorréncia, a gestdio da EMDEC e
24 horas sobre ’ g Diario 100% Grave

anormalidades existentes na
operacao

encaminhar, por escrito, dentro do prazo
de 24 horas

2.2 SOLUCAO PARA MULTICANAIS DE ATENDIMENTO COM CHATBOT, API PARA APLICATIVOS, NA MODALIDADE SAAS (SOFTWARE COMO SERVICO)
E SERVICO DE ENVIO DE MENSAGENS SMS (SHORT MESSAGE SERVICE), INCLUINDO ESTRUTURA TECNOLOGICA, LICENCIAMENTO, IMPLANTACAO,
CONSTRUCAO DE INTEGRACOES, SUPORTE, CURADORIA E TREINAMENTO.

2.2.1. A solugdo de multicanais de atendimento denominada deste ponto em diante apenas de SOLUCAO consiste em uma ferramenta de gerenciamento de atendimento via canais

digitais (solicitagdes/reclamagdes/consultas/etc.) dos cidaddos e seus desdobramentos através de uma interface administrativa (dashboard).

2.2.1.1. Diversos estudos e pesquisas como a Panorama Mobile Time/Opinion Box — Uso de apps no Brasil de dezembro/2021 apontam os aplicativos WhatsApp, Facebook e
Instagram como as principais ferramentas de comunicagdo online dos brasileiros, o que levou a CONTRATANTE a buscar a integracdo de tais ferramentas na solugdo objeto desta

contratagdo.

2.2.1.2. A solugdo deve permitir, no minimo, as integragdes via API oficial da empresa Meta (antiga Facebook), com os seguintes aplicativos: WhatsApp, Instagram e Facebook.
Devido imposigdes técnicas e legais impostas pela empresa detentora do WhatsApp, as transagdes com a API da Meta deverdo ser realizadas por meio de uma provedora oficial API
WhatsApp Business sem custo adicional paraa CONTRATANTE;

2.2.1.3. As integragdes com Instagram e Facebook serdo realizadas a critério da CONTRATANTE, atendendo minimante as funcionalidades descritas nos itens 2.2.7 e 2.2.8, sendo
cobradas de acordo com o item 2.2.9 deste termo;

2.2.1.4. A solugdo também deve contar com servigo integrado de comunicagdo e notificagdo por meio de sistema de envio de mensagens - SMS (short message service),
compreendendo gerenciamento, transmissao de mensagens de texto para celulares;

2.2.2. DA ESTRUTURA TECNOLOGICA

2.2.2.1. A infraestrutura de tecnologia da informagao, a qual inclui servidores, dados, imagens, sistemas, e demais itens tecnologicos que compdem o objeto do presente TERMO DE
REFERENCIA, sero tratados como ambiente tecnolégico, devendo ser alocados pela CONTRATADA em ambiente proprio ou em nuvem, desde que respeite os requisitos minimos
de seguranca estabelecidos pela CONTRATANTE, contemplando, minimamente os seguintes itens: redundancia, recupera¢do de desastres, tolerancia a falhas, alta disponibilidade e
backup, respeitado o Controle da Qualidade dos Servigos definido neste termo.

2.2.2.2. O ambiente tecnolégico adotado pela CONTRATADA para alocagio da SOLUCAO deve atender 4 normas de seguranga e qualidade dos servigos, sendo obrigatério ao menos
a certificagdo ISO/IEC 27001 ou norma equivalente ABNT NBR, dentro do periodo maximo de 1 (um) ano apds a publica¢do do extrato do inicio do contrato no diario oficial de

Campinas;

2.2.2.3. A solugdo deve implementar copias de seguranga (backup) da base de dados ¢ da estrutura da aplicagdo (aplicagSes, pardmetros, relatorios, layouts de importagéo/exportagdo e
demais artefatos que compdem a SOLUCAO) possam ser restaurados sob demanda da CONTRATANTE em ambiente de produgdo ou homologagio, conforme os seguintes critérios:
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2.2.2.4. BASE DE DADOS

Tipo de Backup

Intervalo Maximo

Retenc¢iio Minima

Diaria (dias tteis) 8 horas 30 dias

Didria (demais dias) | 24 horas 30 dias

Mensal 30 dias 1 ano

Anual 1 ano Vigéncia do Contrato

2.2.2.5. ESTRUTURA DA APLICACAO

Tipo de Backup

Intervalo Maximo

Reten¢do Minima

Diaria util 24 horas 30 dias
Mensal 30 dias 1 ano
Anual 1 ano Vigéncia do Contrato

SEI/PMC - 6958936 - Contrato

2.2.2.6. Instalagdo do ambiente tecnologico, de ferramentas complementares e de todos os demais componentes do Software consiste na preparagdo e ativagdo da estrutura
tecnologica, licengas de software e demais componentes necessarios a execugdo integral da SOLUCAO.

2.2.2.7. O ambiente tecnoldgico deve estar disponivel em tempo integral para a CONTRATATANTE, cabendo 8 CONTRATADA garantir que a disponibilidade e desempenho sejam
adequados, sem prejudicar a utilizagdo por parte da CONTRATATANTE, de acordo com as regras de qualidade dos servigos deste termo.

2.2.2.8. O ambiente tecnoldgico deve ter acesso restrito ao pessoal técnico autorizado da CONTRATADA, para fins tnicos de suporte e atualizagdes, vedando acesso aos dados
contidos no ambiente que sdo de acesso exclusivo da CONTRATANTE.

2.2.2.9. O acesso ao ambiente tecnologico deve ser disponibilizado pela Internet, por meio conexdo segura. Qualquer solugdo de software adicional necessario para o funcionamento da
SOLUCADO e integragdo do ambiente tecnologico com o ambiente da CONTRATANTE devera ser fornecida pela CONTRATADA sem custo adicional.

2.2.2.10. A SOLUCAO deve ser compativel com computadores com sistema operacional Windows 10 ou superior, dispositivos moveis com versdes atuais do Android e i0S (Apple).

2.2.2.10.1. Cabera a CONTRATANTE a disponibiliza¢do de link de internet banda larga para possibilitar a integra¢@o entre o ambiente tecnologico da CONTRATADA e as solugdes
de software da CONTRATANTE.

2.2.2.11. O acesso ao ambiente tecnoldgico deve ser restrito a pessoal autorizado pela CONTRATANTE, por meio de combinagdo de login e senha que deverdo ser geridos pela
CONTRATANTE.

2.2.2.11.1. A CONTRATADA deve monitorar a estrutura da SOLUCAO de forma a identificar tentativas de ataque de qualquer natureza, bem como se comprometer a manter todos os
componentes de software e hardware envolvidos devidamente atualizados, seguindo as indicagdes de seus fabricantes e desenvolvedores, garantindo assim o bom funcionamento dos
servigos prestados.

2.2.2.11.2. Devem ser implementadas medidas de seguranga que protejam a SOLUCAO e todo o contetido de ataques cibernéticos, incluindo ataques de negagio de servigo, invasio,
injegdo de codigo malicioso e quaisquer tipos que possam comprometer a estabilidade, desempenho, disponibilidade e demais quesitos de seguranga.

2.2.2.12. Caberd 8 CONTRATADA fornecer recursos tecnologicos suficientes para garantir o funcionamento robusto, rapido e fluido da SOLUCAO a qualquer hora do dia ou da noite,
incluindo picos de acesso, em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia e sete dias por semana).

2.2.2.13. ASOLUGAO deve suportar até 50.000 (cinquenta mil) atendimentos mensais.
2.2.3. DA INTERFACE DE GERENCIAMENTO (DASHBOARD)
2.2.3.1. Possibilitar a gestdo de usuarios;

2.2.3.2. Devera permitir a criagdo de fluxos de atendimento, por meio de programagio de arvores de decisdes, perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos usuarios, de forma
simples, sem necessidade de codificagdo em linguagem de programagao;

2.2.3.2.1. ACONTRATANTE informara os fluxos necessarios aos atendimentos;

2.2.3.3. Devera permitir o constante aprimoramento do entendimento das perguntas feitas pelos clientes, bem como das respostas fornecidas;

2.2.3.4. Devera permitir a criagdo de usudrios para operagdo do sistema, criagdo de departamentos para os quais serdo encaminhados os atendimentos (transbordo humano);
2.2.3.5. Permitir a inclusdo de feriados, dias pontes ou outras situagdes de impossibilidade de atendimento humano;

As 2.2.3.6. interagdes usuario/atendente, deverdo ocorrer em um ambiente com estilo mensageria (Chat), podendo ser enviados fotos, videos, links e dudio;
2.2.3.7. Deve permitir o atendimento hibrido;

2.2.3.7.1. O atendimento sera iniciado por um Chatbot e se necessario sera direcionado para o atendimento humano independe do canal/aplicativo inicial;
2.2.3.8. Mostrar a origem da conversa (canal/aplicativo);

2.2.3.9. Permitir que o atendente utilize respostas pré-definidas no atendimento;

2.2.3.10. Permitir a classificagdo do atendimento por assunto;

2.2.3.11. Permitir a visualiza¢do da lista de espera para atendimento;

2.2.3.12. Permitir o envio de mensagens personalizadas de espera — se for o caso, para os clientes em fila, informando sua posi¢do ou tempo médio de espera para atendimento;
2.2.3.13. Permitir a visualizagdo da duragdo do atendimento;

2.2.3.14. Permitir a transferéncia de conversas entre os atendentes;

2.2.3.15. Permitir o envio da conversar por e-mail, se solicitado;

2.2.3.16. Permitir ao perfil de administrador:

2.2.3.16.1. Monitoramento dos atendimentos em tempo real;

2.2.3.16.2. Redirecionamento de atendimento;

2.2.3.16.3. Monitoramento dos operadores e seus respectivos atendimentos;

2.2.3.16.4. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface de monitoramento;

2.2.3.16.5. Finalizar atendimentos;

2.2.3.16.6. Visualizar a fila de espera, com opg¢ao de transferir o atendimento para um agente disponivel.

2.2.3.17. RELATORIOS, MONITORAMENTO E CONSULTAS

2.2.3.17.1. Relatorios:

2.2.3.17.1.1. Por periodo, canal de atendimento, assunto e grupos de atendimento;

2.2.3.17.1.2. Total global por mensagens e atendimentos;

2.2.3.17.1.3. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera (TME);
2.2.3.17.1.4. Por agentes, mensagens, atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);

2.2.3.17.1.5. Tabulagdes de finalizagdo de atendimento;

2.2.3.17.1.6. Por palavra-chave (assunto);

2.2.3.17.1.7. Por atualizagdes no sistema;
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2.2.3.17.1.8. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
2.2.3.17.1.9. Por conversas entre agentes;
2.2.3.17.1.10. Por nota de atendimento;
2.2.3.17.1.11. Por solicitagdo atendida ou ndo-atendida.
2.2.3.17.1.12. Por palavras/expressdes ndo encontradas nas perguntas ou historicos de atendimentos.
2.2.3.17.2. Monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:
2.2.3.17.2.1. Contratadas;
2.2.3.17.2.2. Enviadas;
2.2.3.17.2.3. Recebidas;
2.2.3.17.2.4. Enviadas e Recebidas;
2.2.3.17.2.5. Recebidas por agente;
2.2.3.17.2.6. Enviadas por agente;
2.2.3.17.2.7. Enviadas pelo administrador;
2.2.3.17.2.8. Enviadas pelo sistema.
2.2.4. DO LICENCIAMENTO
2.2.4.1. A licenga devera permitir o uso pleno de todos os recursos da SOLUCAO, independentemente de outras licengas acessorias de software de suporte;
2.2.4.2. A SOLUCAO devera permitir até 15 (quinze) operadores simultineos;
2.2.4.3. Durante toda a vigéncia do contrato, cabera 8 CONTRATADA fornecer a versdo mais atualizada e estavel da solucdo, garantindo melhorias e corre¢des de falhas.
2.2.5. DO CHATBOT
2.2.5.1. Funcionar com regras e inteligéncia artificial;
2.2.5.2. Devera registrar o nimero do atendimento tinico (protocolo) e informa-lo aos clientes no inicio da interagdo com atendente humano;
2.2.5.3. Disponibilizar um WebChat por enderego ou script para inclusio no site/portal e aplicativo da CONTRATANTE;
2.2.5.4. Permitir transbordo para um atendente humano;
2.2.5.4.1. Apos o transbordo, devera apresentar a fila de espera, informando a posi¢do ao usuario na fila de atendimento;

2.2.5.4.2. Devera realizar o encaminhamento do histoérico do atendimento realizado pelo chatbot ao atendente humano com repasse de todas as interagdes;

2.2.5.5. Disponibilizar no portal da CONTRATANTE e no Webchat recurso para cadastro (ept-in) que permita 3 SOLUCAO enviar mensagens e notificagdes aos usuarios

cadastrados;

2.2.5.6. Disponibilizar no portal, Webchat ¢ SMS recurso para o usuario solicitar o descadastramento imediato dos canais de comunicagao (opt-out) para os cadastrados via opt-in;

2.2.5.7. Devera ter o recurso que permita disparar mensagens via SMS para niimeros de telefones de usuarios cadastrados opt-in (cadastro para contatos passivos), para divulgar

informes, eventos, campanhas e outras informagdes também cadastradas, mediante programagao prévia;

2.2.5.8. Realizar o encaminhamento do atendimento a um operador humano, em caso de ndo obter resposta ao questionamento ou mediante a sele¢do da opgao, pelo usuario, conforme

script de atendimento.

2.2.6. DA INTEGRACAO COM A WHATSAPP BUSINESS API

2.2.6.1. Fornecimento de 1 (um) niimero oficial para WhatsApp;

2.2.6.2. Integragdo com o chatbot;

2.2.6.3. Atendimento inicial pelo chatbot;

2.2.6.4. Obter o selo de autenticidade se aprovada pelo WhatsApp;

2.2.6.5. Apresentar o menu inicial conforme item 2.3.2;

2.2.6.6. Permitir multiplos atendimentos simulténeos;

2.2.6.7. Permitir o atendimento hibrido (humano e chatbot),

2.2.6.8. Respeitar o intervalo de 24 (vinte quatro) horas nas interagdes com o cidadao, para evitar puni¢des por SPAM;
2.2.6.9. Permitir iniciar conversas através de links no portal da CONTRATADA;

2.2.6.10. Permitir envio de audio, documentos e imagens por ambas as partes.

2.2.7. DA INTEGRAGCAO COM A API DO FACEBOOK

2.2.7.1. Estabelecer conversagdes através do Facebook Messenger;

2.2.7.2. Possibilidade de emitir respostas aos comentarios deixados nas postagens;

2.2.8. DA INTEGRAGCAO COM A API DO INSTAGRAM

2.2.8.1. Estabelecer conversagdes através do Direct Messenger;
2.2.8.2. Possibilidade de emitir respostas aos comentarios deixados nas postagens;

2.2.9. DO SERVICO DE CONSTRUCAO DE INTEGRACOES
2.2.9.1. A construgdo de integragio deve permitir que a SOLUCAO interaja de forma automatizada com solugdes legadas da CONTRATANTE;
2.2.9.1.1. As integragdes podem tanto buscar quanto inserir ou alterar dados nas solugdes da CONTRATANTE;
2.2.9.2. ACONTRATANTE disponibilizara as interfaces de integracdo em suas solugdes, cabendo a CONTRATADA construir as integragdes a partir dessas solugdes;
2.2.9.3. As integragdes deverdo atender as descrigdes das ordens de servigos (OS) a serem emitidas pela CONTRATANTE;

2.2.9.4. Quadro de tipos de integragdes e fluxos (quantidades maximas estimadas):

Tabela 2.2.9

Tipo de Servigo Complexidade | Quantidade | UST por unidade | Tempo para conclusio (dias uteis)
Integragdo com sistema da CONTRATANTE Baixa 6 45 5

Integragdo com sistema da CONTRATANTE Média 5 56 10

Integragéo com sistema da CONTRATANTE Alta 2 90 15

Fluxo de atendimento auténomo Baixa 24 72 5

Fluxo de atendimento auténomo Média 20 90 10

Fluxo de atendimento auténomo Alta 8 110 15

Integragdo com API de aplicativos e redes sociais | Alta 3 110 15

2.2.9.5. QUALIFICACAO DAS INTEGRACOES E FLUXOS:
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2.2.9.5.1. INTEGRACAO BAIXA: integragdes que interajam com servicos da CONTRATANTE sem ajustes na resposta ao cliente;
2.2.9.5.2. INTEGRAGAO MEDIA: integragdes que interajam com servigos da CONTRATANTE e ajustam a resposta (estilo) ao cliente;
2.2.9.5.3. INTEGRAGCAO ALTA: integragdes que interajam com servigos da CONTRATANTE e ajustam (célculos) a resposta ao cliente;
2.2.9.5.4. FLUXO BAIXO: interagdes com apenas um passo, podendo apresentar um formulario e regras de negocio (uma decisdo);
2.2.9.5.5. FLUXO MEDIO: interages com 2 (dois) passos, podendo apresentar formularios e regras de negocio (duas decisdes);
2.2.9.5.6. FLUXO ALTO: intera¢des com 3 (trés) ou mais passos, podendo apresentar formularios e regras de negocio (duas ou mais decisdes);
2.2.9.6. A inclusdo de novos aplicativos serd analisada conforme seu uso seja considerado de massa, tenha API disponivel e de interesse da EMDEC.

2.2.9.7. A execugdo das integragoes e fluxos de atendimento sé ocorrerd sob demanda da CONTRATANTE, sendo os quantitativos acima apenas valores mdximos, ndo representando
compromisso de execugdo.

2.2.10. DO SERVICO DE ENVIO DE SMS

2.2.10.1. Fornecer servigos de comunicagao e notificagdo por meio de sistema de envio de mensagens SMS, compreendendo gerenciamento, transmissdo de mensagens de texto para
celulares;

2.2.10.2. Disponibilizar ferramenta para geragio de informes para niimeros cadastrados via SOLUCAO e também para nimeros incluidos manualmente ou importador via interface de
importa¢@o em formato texto com layout a ser definido pela CONTRATADA;

2.2.11. DO SERVICO DE SUPORTE

2.2.11.1. O servigo de suporte deve ser prestado pela CONTRATADA com o objetivo de manter em pleno funcionamento todas os servigos constantes desta contratagdo, incluindo
corregdes de falhas, melhorias, atualizagdes de seguranga e demais operagdes técnicas necessarias a boa execugao deste contrato.

2.2.11.2. DO ACOMPANHAMENTO E MELHORIAS DOS FLUXOS DE ATENDIMENTOS (CURADORIA)

2.2.11.2.1. O servigo de curadoria consiste no processo de aperfeicoamento do chatbot, de forma a melhorar o entendimento das solicitagdes dos usudrios, otimizar os fluxos de
autoatendimentos e melhorar a experiéncia geral dos usudrios;

2.2.11.2.2. A CONTRATADA dever4 acompanhar e analisar os didlogos da SOLUCAO para:

2.2.11.2.2.1. Sugerir a inclusdo de novos itens de menu;

2.2.11.2.2.2. Sugerir a inclusdo de novos fluxos de atendimento;

2.2.11.2.2.3. Alteragdo nos fluxos de atendimento para melhorar a experiéncia do usuario;

2.2.11.2.2.4. Analisar e qualificar interagdes recebidas pelo chatbot;

2.2.11.2.2.5. Identificar as mensagens recebidas — positivas, negativas e neutras — e medir a evolugdo da ferramenta;
2.2.11.2.2.6. Direcionar a personalidade do chatbot para deixa-lo refletir a cultura da empresa;

2.2.11.2.2.7. Criar e/ou alterar intengdes e suas possibilidades de respostas;

2.2.11.2.2.8. Gerar insights para melhorias e implementagdes;

2.2.11.2.2.9. Entregar relatorios sobre otimizagdes e trabalho do chatbot;

2.2.11.2.2.10. A CONTRATADA podera solicitar reunides remotas ou presenciais na sede da EMDEC para se ambientalizar com os processos de atendimento e coletar maiores
detalhes;

2.2.11.2.2.10.1. Essas visitas deverdo ser previamente agendadas, informando quais os processos a serem mais bem conhecidos.

2.2.11.2.2.11. Deverio ser apresentados mensalmente relatorios que atestem o trabalho de curadoria, demonstrando indicadores de necessidades de melhoria e também os resultados
aplicados;

2.2.11.3. Do acesso e funcionamento do servigo de suporte

2.2.11.3.1. Manter central de atendimento e suporte por telefone, correio eletronico e via sistema de service desk, com registro de protocolo de chamado contendo niimero, data, hora e
relato da ocorréncia;

2.2.11.3.1.1. A disponibilidade do servi¢o, bem como a resolugdo de problemas devem funcionar 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, durante todo o ano;
2.2.11.3.1.2. A disponibilidade mensal devera ser igual ou superior a 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento);

2.2.11.3.2. Manutengdes com possibilidade de suspensdo dos servigos devem ser feitas somente fora do horario comercial, preferencialmente nos fins de semana, com prévio aviso de
no minimo 72 (setenta e duas) horas;

2.2.11.3.3. O nivel de servigo aceitavel esta descrito no item 2.3.2.
2.2.13. DO TREINAMENTO

2.2.13.1. O treinamento sera iniciado sob demanda da CONTRATANTE, podendo a primeira turma ocorrer durante os primeiros 30 dias tteis a partir do inicio da vigéncia do
contrato;

2.2.13.2. O treinamento deve ser realizado em turmas de no maximo 10 alunos, com periodos continuos maximos de 4 (quatro) horas, em horario comercial, e com duragdo maxima de
5 (cinco) dias uteis;

2.2.13.3. O treinamento de usudrios consiste na capacitagio dos usuarios determinados pela CONTRATANTE sobre a utilizagio de cada um dos médulos funcionais da SOLUCAO;

2.2.13.4. A metodologia do treinamento podera ser definida pela CONTRATADA, mas devera obrigatoriamente incluir utilizagdo efetiva da SOLUCAO por parte dos usuarios da
CONTRATANTE, promovendo assim vivéncia em situa¢des reais da rotina de utilizagdo das ferramentas;

2.2.13.5. A CONTRATADA devera disponibilizar digitalmente documentagdo técnica que apoie cada atividade apresentada nos treinamentos, além de materiais adicionais que se
fagam necessarios pelas especificidades da CONTRATANTE;

2.2.13.6. A CONTRATANTE devera disponibilizar a estrutura necessaria para aplicagdo dos treinamentos, devendo a CONTRATADA indicar preliminarmente quais os recursos serao
necessarios. Cabera a CONTRATADA disponibilizar ambientes de testes propicios a simulagdes e aplicagdes dos conceitos necessarios a correta absorgdo de conhecimentos por parte
dos usuarios;

2.2.13.7. Todo treinamento e material de apoio deverdo ser apresentados e ministrados em lingua portuguesa brasileira (pt BR);
2.2.13.8. Os treinamentos poderdo ser realizados de maneira presencial ou virtual:

2.2.13.9. Caso presencial, devera ocorrer nas instalagdes da CONTRATANTE, localizada na Rua Dr. Salles de Oliveira, n° 1.028 — Vila Industrial — Campinas/SP, de segunda as
sextas-feiras, no intervalo do horario das 08h00 as 11h30 e 13h00 as 16h30;

2.2.13.10. Caso seja virtual, a CONTRATADA devera disponibilizar o enderego de acesso ao ambiente virtual. Se o treinamento for gravado, um tutor devera permanecer on-line apos
o conteudo para as duvidas pertinentes ao assunto tratado;

2.2.13.11. A CONTRATADA deve fornecer um ambiente para testes idéntico ao de produgdo que sera usado para aplicagdo pratica dos conceitos expostos, bem como deve permitir
que seja feita avaliagdo do nivel de conhecimento do usudrio;

2.2.13.12. Cada etapa de treinamento, se for seriado, devera ser avaliada pela CONTRATANTE para sua continuidade;

2.2.13.13. Se a atividade depender de outras etapas do processo para sua validagao completa, entio a CONTRATANTE s6 fara a aprovagao final quando for possivel;
2.2.13.14. Se identificar alguma inconformidade, sera solicitada 8 CONTRATADA que faga uma reciclagem do referido treinamento sem 6nus 8 CONTRATANTE.
2.2.14. CONDICOES DE PRESTACAO DOS SERVICOS

2.2.14.1. CONDICOES GERAIS

2.2.14.1.1. Quando houver necessidade da realizagdo de atividades presenciais, elas deverdo ser realizadas na sede da CONTRATANTE, Rua Dr. Salles Oliveira, n° 1028 — Vila
Industrial — Campinas/SP, de 2° a 6° feira, exceto feriado, no horario das 08h00min as 17h00min ou em horario alternativo a ser combinado entre as partes para casos especificos;

2.2.14.1.2. A maior parte das atividades poderdo ser realizadas remotamente nos termos deste contrato;
2.2.14.1.3. A CONTRATADA devera arcar com todos 0s recursos necessarios a execugdo dos servigos, como mao de obra especializada, supervisdo técnica, materiais, ferramentas,
equipamentos e instrumentos especiais;

https://sei.campinas.sp.gov.br/sei/controlador.php?acaoc=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=7496193&... 14/21



05/12/2022 13:59 SEI/PMC - 6958936 - Contrato

2.2.14.1.4. Serdo de responsabilidade da CONTRATADA as despesas relativas ao transporte, taxas, seguros, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e demais despesas relativas
ao seu ramo de atividade e necessarias a plena execugdo dos servigos;

2.2.14.1.5. Os servigos serdo recebidos pelo(a) responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, para efeito de posterior verificagdo de sua conformidade com as
especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta;

2.2.14.1.6. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pela CONTRATANTE, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades;

2.2.14.1.7. O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato;
2.2.14.1.8. OS SERVICOS DESCRITOS NESTE ITEM DEVEM SER EXECUTADOS SEGUNDO O SEGUINTE CRONOGRAMA:
TABELA 2.2.14.1. - CRONOGRAMA DE ATIVIDADES CHATBOT

Fase | Atividade Responsabilidade Final da atividade (Em dias a partir da publicacio do contrato)
FO Plano de implanta¢do sumarizado CONTRATADA 10

F1 Implantagdo da SOLUCAO CONTRATADA 30

F2 Treinamento dos usuérios CONTRATADA/CONTRATANTE | Sob demanda da CONTRATANTE

F3 Configuragio da SOLUCAO CONTRATADA/CONTRATANTE | 30 apos F1

F4 Testes da SOLUGAO CONTRATADA/CONTRATANTE | 10 apés F3

F5 Homologagdo da SOLUCAO CONTRATADA/CONTRATANTE | 5 apos F4

F6 Revisdes e melhoramentos da SOLUCAO | CONTRATADA/CONTRATANTE | Final do contrato

2.2.14.1.9. Os prazos estabelecidos para as fases F0, F1, F3, F4 ¢ F5 do cronograma acima, poderdo ser prorrogados por igual periodo, desde que de comum acordo entre a EMDEC ¢ a
CONTRATADA.

2.2.14.2. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

2.2.14.2.1. A CONTRATADA devera permitir o registro de chamados para atendimento dos Servigos aqui descritos, via sistema web, e-mail ou telefone durante a vigéncia do contrato.
Deve ser possivel o acompanhamento dos status dos chamados registrados pela CONTRATANTE;

2.2.14.2.2. O prazo para resolug¢do do chamado inicia-se a partir do momento em que for efetivada a abertura do mesmo;
2.2.14.2.3. Os servigos ora contratados deverdo respeitar o nivel de servigo e as criticidades e efetividades descritas abaixo:
TABELA 2.2.14.2. - ANS

Efetividade minima

Criticidade | Critério de definicio de disfuncionalidade Prazo para conclusio (%)
0

Urgente SOLUGAO inoperante, indisponivel ou funcionando inadequadamente. Em até 02 (duas) horas 95

Alta Painel de Gerenciamento inoperantes, indisponiveis ou funcionando inadequadamente. Em até 06 (seis) horas 95

4 Demais problemas n i t ntrat ram grande retrabalho e tém impacto diretamente n . . e
Média emais p oblemas 108 Servigos deste contrato que geram grande retrabalho e tém impacto diretamente no Em até 08 (oito) horas dteis | 90
atendimento aos usuarios.

Em até 16 (dezesseis) horas

Baixa Problemas de menor gravidade, que ndo impedem, mas dificultam o atendimento aos usuarios. Giteis 90

2.2.14.2.4. A efetividade sera medida dividindo o total de chamados em cada nivel de criticidade que foram efetivamente atendidos pelo total de chamados registrados no periodo em
cada categoria;

2.2.14.2.5. Quando uma demanda ndo for solucionada no prazo maximo no ANS, a CONTRATADA ficara obrigada a alocar tantos perfis quanto forem necessarios até a completa
solug@o do problema, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE, independente da aplicagdo de multas e penalidades contratuais;

2.2.14.2.6. Caso seja necessario acesso remoto as maquinas dos usuarios da CONTRATANTE para identificagdo de problemas, cabera 8 CONTRATADA fornecer solugdo tecnoldgica
de sua preferéncia, desde que sejam utilizadas solugdes seguras e sem custo adicional para a CONTRATANTE;

2.2.14.2.6.1. Na impossibilidade de acesso remoto a rede da CONTRATANTE, os atendimentos deverdo ser presenciais em data e horario previamente acordados com a
CONTRATANTE;

2.2.14.2.7. O suporte fornecido pela CONTRATADA para demandas urgentes, ou seja, que afetem a disponibilidade da SOLUCAO devem estar disponiveis 24 (vinte e quatro) horas
por dia e 7 (sete) dias por semana.

2.2.14.4. GARANTIA DOS SERVICOS

2.2.14.4.1. O prazo de garantia dos servi¢os sera de no minimo 90 (noventa) dias, sem prejuizo de outra garantia complementar fornecida pelo licitante ou fabricante. Contados a partir
do aceite da CONTRATANTE.

2.2.14.5. DAEXECUGCAO CONTRATUAL

2.2.14.5.1. O contrato devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas avengadas, nos termos do presente instrumento e da legislagdo vigente, respondendo o inadimplente
pelas consequéncias da inexecugdo total ou parcial;

2.2.14.5.2. A execugdo do contrato serda acompanhada e fiscalizada por representantes da Administrag@o, que serdo oportunamente designados pela CONTRATANTE;

2.2.14.5.3. A CONTRATADA devera indicar preposto para comunicagdo e notificagao para atendimento das demandas, bem como esclarecimento de diividas de quaisquer naturezas
quanto aos materiais e servigos a serem fornecidos;

2.2.14.5.4. A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condigdes, métodos e processos de inspegdo, verificagdo e controle adotados pela fiscalizagdo, obrigando-se a
fornecer todos os dados, elementos e esclarecimentos solicitados.

2.2.15. DO PAGAMENTO

2.2.15.1. Até o terceiro dia util apds o final do periodo mensal de apuragdo, a CONTRATADA devera enviar um relatorio contendo minimamente trés partes, como seguem:
2.2.15.1.1. Chamados cobertos pelos servigos valor fixo mensal (licenciamento, suporte, curadoria)

2.2.15.1.1.1. Lista dos chamados registrados no periodo com data de abertura, data da efetiva concluséo;

2.2.15.1.1.2. Percentual de efetividade de cada um dos niveis de impacto apurados no periodo;

2.2.15.1.2. Ordens de Servigo contabilizadas por UST (Integragdes ou construgdes de fluxos)

2.2.15.1.2.1. Apresentar cada OS contendo minimamente data de registro, tipo do servigo om qualifica¢do da complexidade, data da efetiva entrega nimero de UST consumidas;
2.2.15.1.3. Sessdes do WhatsApp Business/Outras API de redes sociais

2.2.15.1.3.1. Apresentar o total de cotas gratuitas, se existirem, disponibilizadas pelas plataformas de aplicativos ou de quaisquer servigos;

2.2.15.1.3.2. Lista total de sessdes, comunicagdes opt-in e opt-out, ¢ nimero de contatos diferentes;

2.2.15.1.4. Mensagens SMS enviadas no periodo:

2.2.15.1.4.1. Apresentar o total de mensagens envidas, total e nimeros de telefone cadastrados (opt_int) e o total de nimeros de telefone que solicitaram descadastramento (opt-out);
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2.2.15.2. ACONTRATANTE tera 3 (trés dias uteis) para avaliar o relatorio, aprovando ou sugerindo corregdes.
2.2.15.3. A partir da resposta da CONTRATANTE, a CONTRATADA tera 3 (trés) dias uteis para apresentar nova versdo do relatorio ou para emitir a Nota Fiscal;

2.2.15.4. O valor mensal sera apurado como somatorio dos esforgos trabalhados e aprovados (UST), multiplicados pelo valor UST contratado, somado ao valor fixo mensal dos
servigos de licenciamento e suporte, mais o valor correspondente as mensagens apuradas por API, mais o servi¢o de treinamento quando houver;

2.2.15.5. A devolugdo da documentag@o de cobranga (Nota fiscal) ndo aprovada pela CONTRATANTE néo servira de motivo para que a CONTRATADA suspenda a execugdo dos
servigos ou deixe de efetuar os pagamentos devidos aos seus empregados;

2.2.15.6. O pagamento sera realizado no prazo maximo de até 30 (trinta) dias, contados a partir do aceite da Nota Fiscal ou Fatura, através de ordem bancaria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

2.2.16. DESCONTOS POR DESCUMPRIMENTO DE ANS

2.2.16.1. Caso a CONTRATADA deixe de prestar os servigos descritos neste termo, o faga com atrasos, ou descumpra o ANS previsto neste termo, a CONTRATANTE podera aplicar
descontos referentes ao faturamento do periodo em que sejam apuradas tais falhas;

2.2.16.2. Para cada periodo de faturamento apurado, serdo contabilizados os chamados registrados em cada um dos 4 (quatro) niveis de criticidade previstos no item 3 deste termo;
2.2.16.3. Caso os indices de efetividade nao sejam atingidos, a CONTRATANTE podera aplicar os seguintes descontos sobre o faturamento mensal apurado:
2.2.16.4. Nao cumprimento da clausula de efetividade para chamados de criticidade baixa:

2.2.16.4.1. Desconto de 5% (cinco porcento) sobre o valor total apurado para o periodo aferido;

2.2.16.5. Nao cumprimento da clausula de efetividade para chamados de criticidade média:

2.2.16.5.1. Desconto de 10% (dez porcento) sobre o valor total apurado para o periodo aferido;

2.2.16.6. Nado cumprimento da clausula de efetividade para chamados de criticidade Alta:

2.2.16.6.1. Desconto de 15% (quinze porcento) sobre o valor total apurado para o periodo aferido;

2.2.16.7. Nao cumprimento da cldusula de efetividade para chamados de criticidade Urgente:

2.2.16.7.1. Desconto de 20% (vinte porcento) sobre o valor total apurado para o periodo aferido;

2.2.16.8. Em caso de reincidéncia dentro do periodo de 12 (doze) meses, os limites de multa sdo dobrados.

2.2.16.9. Em qualquer situagdo, o limite total do desconto do més é equivalente ao faturamento do més em apuragéo;

2.2.16.10. A aplicagdo de descontos previstos nesse termo néo impede que a CONTRATANTE tome outras medidas previstas em lei.

2.3. DAS OBRIGACOES DAS PARTES

2.3.1. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

2.3.1.1. Fornecer a CONTRATADA todas as informagdes e avaliagdes solicitadas para a execugdo das atividades desta contrata¢do;

2.3.1.2. O servigo de telefonia ¢ de responsabilidade da EMDEC, que disponibilizara para CONTRATADA os niimeros fornecidos pela operadora para atendimento na Central de
Atendimento, sendo: 118, para atendimento as demandas do Transito e Transporte e aos usuarios do PAI Servico;

2.3.1.3. A CONTRATADA devera fazer o acompanhamento da quantidade de liga¢des, tanto nos sistemas de gerenciamento de chamadas, quanto nos sistemas de planejamento e
controle da operagao;

2.3.1.4. A CONTRATANTE devera disponibilizar os fluxos de atendimentos para a configuragio da SOLUCAO;

2.3.1.5. ACONTRATANTE devera participar da homologagio da SOLUCAO com a equipe que foi devidamente treinada;

2.3.1.6. A CONTRATANTE devera nomear e destacar a pessoa ou equipe responsavel que ird acompanhar todo o projeto de criagdo dos fluxos de atendimento;
2.3.1.7. ACONTRATANTE indicara um técnico para acompanhar as integragdes com os webservices/servigos disponiveis;

2.3.1.8. Acompanhar a execugdo das atividades;

2.3.1.9. Assegurar-se de que as determinagdes da CONTRATANTE sejam disseminadas e cumpridas pela CONTRATADA;

2.3.1.10. Supervisionar e aprovar os trabalhos da CONTRATADA, acompanhando e fiscalizando os servigos sob os aspectos quantitativos e qualitativos, apontando eventuais falhas
detectadas ou quaisquer ocorréncias que exijam medidas corretivas por parte da CONTRATADA;

2.3.1.11. A EMDEC deve construir em conjunto com a CONTRATADA os scripts para o Atendimento Eletronico através de URA, bem como, para maiores esclarecimentos através do
Atendimento Humano Receptivo;

2.3.1.12. A EMDEC deve responder todas as solicitagdes da CONTRATADA para as quais néo existam “scripts”;

2.3.1.13. As informagdes utilizadas pelo atendimento humano poderdo a qualquer momento ser atualizadas, excluidas ou alteradas pela EMDEC, ficando sob responsabilidade da
EMDEC avisar 8 CONTRATADA de tais alteragdes;

2.3.1.14. AEMDEC deve analisar os pedidos de informagdes, sugestdes e elogios registrados pela CONTRATADA;

2.3.2. OBRIGACOES DA CONTRATADA

2.3.2.1. ACONTRATADA devera acompanhar e resolver as pendéncias identificadas durante o andamento dos trabalhos, bem como direciona-las aos devidos responsaveis;
2.3.2.2. Registrar problemas e obstaculos identificados durante a execug@o dos servigos e informa-los tempestivamente e formalmente, a CONTRATANTE;

2.3.2.3. Manter, durante toda a execugdo do CONTRATO, as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas para contratagdo;

2.3.2.4. ACONTRATADA, além do fornecimento dos profissionais que integrardo os Postos de Atendimentos, devera fornecer todos os itens descritos neste Termo de Referéncia, que
s30 necessarios para a perfeita execugdo dos servigos e obriga-se a:

2.3.2.4.1. Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da legislagdo vigente;
2.3.2.4.2. Responsabilizar-se pela alocagdo de profissionais devidamente habilitados;

2.3.2.4.3. Treinar todos os funcionarios que integrardo os Postos de Atendimentos, bem como, realizar reciclagens periddicas com os scripts e sistemas necessarios, durante a vigéncia
do contrato, conforme plano de treinamento aprovado pela EMDEC no inicio da operagao;

2.3.2.4.4. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de seguranga da Administragao;
2.3.2.4.5. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas (inclusive transporte e alimentagdo), previdencidrios, fiscais e comerciais, resultantes da execugéo do contrato;

2.3.2.4.6. Responsabilizar-se por remunerar os profissionais contratados para prestagdo dos servigos com salarios ndo inferiores ao piso salarial das respectivas categorias, firmado em
acordo, convengdo ou dissidio coletivo;

2.3.2.4.7. Abster-se de veicular publicidade ou qualquer outra informagao acerca das atividades contratadas, sem prévia autorizagdo do EMDEC;

2.3.2.4.8. Manter, durante toda a execugdo do Contrato, as condigdes de habilitagao e qualificagdo exigidas para contratagdo;

2.3.2.4.9. Selecionar e preparar rigorosamente os funcionarios que irdo prestar os servigos, tendo fungdes profissionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho;
2.3.2.4.10. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos seus funcionarios, acidentados ou com mal siibito;

2.3.2.4.11. Fornecer aos funcionarios os Equipamentos de Prote¢ao Individual - EPIs, que deverdo ser adequados ao tipo de servigo da categoria profissional contratada, de acordo com
o disposto no respectivo acordo, convengao ou dissidio coletivo de trabalho e legislagdo aplicaveis, substituindo-os quando necessario;

2.3.2.4.12. Providenciar, quando solicitada, a substitui¢do de quaisquer equipamentos, materiais e ferramentas, considerados ineficientes ou obsoletos, ou que causem prejuizos aos
servigos a serem executados;

2.3.2.4.13. Eventuais custos para viabilizar a interface para o recebimento das chamadas através do 118, como media gateway ou outros acessorios similares, sdo de responsabilidade
da CONTRATADA,;

2.3.2.4.14. Todo o conteudo dos scripts e das informagdes gerais ¢ de propriedade total e exclusiva da EMDEC;
2.3.2.4.15. Manter todos os equipamentos necessarios a execucao dos servigos, em perfeitas condi¢des de uso, devendo os danificados ser substituidos;

2.3.2.4.16. Indicar “Preposto”, que sera legitimo representante da Contratada, com a missdo de garantir o bom andamento da execugio do contrato;
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2.3.2.4.17. Prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidas, com a qualidade e tecnologia, adequadas com a observancia as recomendagdes de boa técnica, normas e
legislagdo;

2.3.2.4.18. Se compromete a colaborar em quaisquer procedimentos de investigagdo decorrente do uso indevido de informagdes disponibilizadas para a execugdo das atividades ou de
conduta inadequada de seus empregados no relacionamento com os usudrios e/ou funcionarios da EMDEC;

2.3.2.4.19. Deve responder possiveis reclamagdes relacionadas aos seus operadores, no caso de registro de protocolo de responsabilidade da mesma, durante o atendimento humano
receptivo. Neste caso, a EMDEC remetera o caso direto 8 CONTRATADA, para as providéncias necessarias a superagdo da reclamagao;

2.3.2.4.20. Observar na prestagdo dos servigos, rigorosamente as disposi¢des deste Termo de Referéncia.

2.3.2.4.21. Reparar, corrigir, remover ou substituir, s suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pela CONTRATANTE, os servigos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;

2.3.2.4.22. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 ¢ 17 a 27, do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de
1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

2.3.2.4.23. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos técnicos adequados sobre os servigos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes em
vigor;

2.3.2.4.24. Apresentar a Contratante, quando for o caso, a relagdo nominal dos empregados que adentrardo o 6rgdo para a execugdo do servigo;

2.3.2.4.25. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere
responsabilidade 8 CONTRATANTE;

2.3.2.4.26. Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substitui¢do dos empregados alocados, no prazo fixado pela CONTRATANTE, nos casos em que ficar constatado
descumprimento das obrigagdes relativas a execugdo do servigo;

2.3.2.4.27. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da CONTRATANTE, inclusive o Codigo de Conduta e Integridade;
2.3.2.4.28. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo dos servigos;

2.3.2.4.29. Nido permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condigdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do
trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

2.3.2.4.30. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitagdo;
2.3.2.4.31. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;
2.3.2.4.32. Devera conhecer e praticar as Normas Ambientais, Resolugdes, Decretos ¢ Leis Federais, Estaduais e Municipais inerentes ao objeto;

2.3.2.4.33. Responder por quaisquer danos causados aos empregados ou a terceiros, independentemente de sua culpa ou dolo durante o fornecimento do objeto deste Termo, os quais
ndo serdo excluidos ou reduzidos em decorréncia do acompanhamento exercido pela CONTRATANTE;

2.3.2.4.34. Deve observar as normas e os manuais de boas praticas, otimizando os recursos e materiais utilizados na execug¢@o do servi¢o eliminando o desperdicio, evitando ou
reduzindo ao maximo a polui¢do e dando aos residuos resultantes da atividade a correta destinagdo final, observando as normas e orientagdes presentes na legislagao;

2.3.2.4.35. Devera observar a utilizagdo estritamente controlada de substincias potencialmente toxicas ou poluentes, empregando sempre que possivel, produtos e materiais
biodegradaveis ou materiais ecologicamente corretos, usando de técnicas construtivas ecologicamente sustentaveis.

2.4 DAS REUNIOES DE ACOMPANHAMENTO DAS ATIVIDADES

2.4.4.1. A CONTRATANTE podera solicitar reunides remotas ou presenciais periddicas para acompanhamento das atividades prestadas pela CONTRATADA ou alinhamentos das
expectativas e desenvolvimentos do contrato;

2.4.4.2. Essas reunides nao podem ser contabilizadas como horas de trabalho, portanto nao poderdo ser cobradas pela CONTRATADA;
2.4.4.3. Em caso de reunides presenciais, poderdo ocorrer até 4 (quatro) por ano, na sede da EMDEC, a serem agendadas pela EMDEC;

2.4.43.1. A CONTRATADA recebera 3 opgdes de datas num intervalo de 7 (sete) a 15 (quinze) dias corridos, e devera escolher a melhor data, ou sugerir outra, desde que sejam
respeitados os limites estabelecidos nesse item;

2.4.4.4. Em caso de reunides remotas, poderdo ocorrer até 12 (doze) por ano, a serem agendadas pela EMDEC;

2.4.4.4.1. A CONTRATADA recebera 3 opgdes de datas num intervalo de 3 (trés) a 7 (sete) dias corridos, e devera escolher a melhor data, ou sugerir outra, desde que sejam
respeitados os limites estabelecidos nesse item;

2.4.4.5. As reunides sempre devem ocorrer em horario comercial.
2.4.4.6. A CONTRATADA também podera solicitar reunides se julgar necessario, se aceita pela CONTRATANTE, ocorrerdo seguindo as mesmas regras descritas neste item.
2.5 QUALIFICACAO TECNICA

2.5.1. A licitante deve apresentar Certiddo ou atestado de capacidade técnica, fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a aptiddo da licitante para
desempenho de atividades similares (considerando-se 50% a 60% da execugdo pretendida, conforme simula 24 do TCESP) em prestagao de servico de multicanais de atendimento
com integragdes a API WhatsApp Business para no minimo 25.000 (vinte e cinco mil) contatos por més e atendimento a 20.000 (vinte mil) ligagdes telefonicas por més.

2.5.2. Apresentar atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito piblico ou privado, que comprove o fornecimento de solugdo e servigos similares ao
especificado neste documento. Na descrigdo deverdo conter informagdes que permitam o entendimento dos trabalhos realizados, bem como aferir o grau de sua compatibilidade,
semelhanca ou afinidade com o servigo licitado. Serdo analisados de conformidade nos atestados, os aspectos correspondentes no Termo de Referéncia;

2.53. As empresas interessadas em participar desta licitagdo poderdo realizar visita técnica de forma remota, devendo essa ser agendada pelos e-mails
andrehenrique.silva@emdec.com.br, até o dia anterior a data da licitagdo, por representante indicado pela empresa, ocasido na qual sera emitido o Atestado de Visita Técnica. Nos
casos de optarem por ndo realizar essa visita, deverdo preencher o modelo de documento anexo a este edital informando sua escolha.

2.6 DO PRAZO DE VIGENCIA

2.6.1. O prazo de vigéncia do contrato ¢ de 36 (trinta e seis) meses a partir da publicagdo do extrato do contrato no Diario Oficial do Municipio de Campinas.
2.7. DO INICIO DAS ATIVIDADES

2.7.1. Item 2.1

2.7.2 A execugdo dos servigos de atendimento humano deve comegar em até 30 (trinta) dias apos a assinatura do contrato;
2.7.3 Os demais prazos devem obedecer o cronograma de implantagdo do mesmo;

2.7.2. Ttem 2.2

2.7.2.1. ASOLUCAO devera ser implantada sem a necessidade de participagio da CONTRATANTE;

2.7.2.2. A CONTRATANTE repassara os fluxos mais utilizados para o inicio das configuragdes;

2.7.2.2. Os demais prazos devem obedecer o cronograma de implantagdo do mesmo.

2.8 MODELO DE PROPOSTA

2.8.1 O modelo de proposta deve ser encaminhado conforme modelo apresentado no Anexo II.

2.9. RESPONSAVEL POR INFORMACOES TECNICAS

2.9.1. Poderao ser obtidas informagdes relativas as especificagdes técnicas com os colaboradores abaixo:

2.9.1.1. André Henrique, e-mail andrehenrique.silva@emdec.com.br ou (19) 3772-4242;

2.9.1.2. José Wilson, e-mail jose.castro@emdec.com.br ou (19) 3772-4009;

2.9.1.3. Paulo Henrique, e-mail paulohenrique.souza@emdec.com.br ou (19) 3772-4239.

2.10. COMPROMISSO COM A SEGURANCA DA INFORMACAO

2.10.1. A CONTRATADA compromete-se, por intermédio do presente termo, a ndo divulgar sem autorizagdo, informagdes confidenciais da CONTRATANTE a que tiver acesso em
decorréncia da prestagdo do objeto do citado contrato, em conformidade com as seguintes condigdes:

2.10.2. Consideram-se informagdes confidenciais quaisquer dados e informagdes da CONTRATANTE revelados antes ou depois da assinatura deste Termo, seus bens de informagao,
topologias, usuarios, senhas de acesso, planos, processos, operagdes, pessoal, propriedades, produtos e servigos, e quaisquer outras que ele considerar proprietarias e/ou confidenciais;
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2.10.3. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informagdo, a CONTRATADA devera tratar a mesma sob sigilo até que venha a ser autorizada por escrito a
trata-la diferentemente pela CONTRATANTE. De forma alguma se interpretara o siléncio da CONTRATANTE como liberagdo do compromisso de manter o sigilo da informagao;

2.10.4. Excluem-se das disposi¢des deste item, informagdes ou materiais que ja estiverem disponiveis ao publico em geral de qualquer forma que ndo em decorréncia de sua revelagao
pela CONTRATADA;

2.10.5. CONTRATADA concorda que as informagdes a que tera acesso serdo utilizadas somente nos processos envolvidos para execuc¢do do objeto contratado;

2.10.6. A CONTRATADA determinara a todos os seus representantes — assim considerados, diretores, administradores, socios, empregados, prepostos, agentes, colaboradores e
prestadores de servigo a qualquer titulo (incluindo consultores e assessores) que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestagdo de servigos - a observancia do presente
Termo, adotando todas as precaugdes e medidas para que as obriga¢des oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas;

2.10.7. Caso a CONTRATADA seja obrigada, em decorréncia de intimagdo de autoridade judiciaria ou fiscal, a revelar quaisquer informagdes, notificara por escrito a
CONTRATANTE imediatamente acerca da referida intimagdo, de forma a permitir que a CONTRATANTE possa optar entre interpor a medida cabivel contra a ordem judicial ou
administrativa ou consentir, por escrito, com a referida revelagao;

2.10.8. A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente 8 CONTRATANTE qualquer violagao das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua agdo ou
omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus empregados, prepostos e prestadores de servigo;

2.10.9. O descumprimento de quaisquer dos itens acarretara a responsabilidade administrativa, civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no descumprimento
ou violagao;

2.10.10. A CONTRATADA devera atender integralmente as disposi¢des Lei 13.709/18 e suas alteragdes (LGPD - Lei Geral de Prote¢do de Dados), as quais lhes sejam aplicaveis.

TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO

CONTRATANTE: EMPRESA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO DE CAMPINAS S.A
CONTRATADA: Informatica de Municipios Associados S/A - IMA.
CONTRATO N° 062/2022

OBJETO: Contratacio de empresa para Implantacio e administracio de Central de Atendimento, disponibilizada aos usudrios do transito e transporte de Campinas/SP,
bem como ao PAI Servi¢o, com espacos fisicos, atendimento humano receptivo, atendimento eletronico (URA), Solu¢iio chatbot na modalidade SAAS (Software como
servi¢o) com integragio a Whatsapp e envio de SMS (short message service).

Pelo presente TERMO, nos, abaixo identificados:
1. Estamos CIENTES de que:

a) o ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execugdo contratual, estardo sujeitos a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de
Sao Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo sistema eletronico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das manifestagdes de interesse, Despachos e Decisdes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo
Eletronico, em consonancia com o estabelecido na Resolugdo n° 01/2011 do TCESP;

¢) além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decisdes que vierem a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do
Estado, Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo, em conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993,
iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de Processo Civil;

d) as informagdes pessoais dos responsaveis pela contratante e interessados estdo cadastradas no modulo eletronico do “Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos
previstos no Artigo 2° das Instrugdes n°01/2020, conforme “Declara¢do(des) de Atualizagdo Cadastral” anexa (s);

e) ¢ de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.
2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:

1. O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicagio;

2. Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito de defesa, interpor recursos e o que mais couber.

Campinas,

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAQ/ENTIDADE:

Nome: Vinicius Issa Lima Riverete

Cargo: Diretor Presidente

crr QU

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGACAQ DO CERTAME OU RATIFICACAQ DA DISPENSA/INEXIGIBILIDADE DE LICITACAQ:

Nome: Vinicius Issa Lima Riverete

Cargo: Diretor Presidente

crr QD

Assinatura:

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:

Pelo contratante:

Nome: Vinicius Issa Lima Riverete

Cargo: Diretor Presidente

crr QU

Assinatura:

Nome: Karlise Klatke Baldoni

Cargo: Diretora de Projetos Estratégicos e Cidade Inteligente
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crr

Assinatura:

Pela contratada:

Nome: Elias Tavares Bezerra

Cargo: Diretor Presidente

Crr

Assinatura:

Nome: Michelle Cristiane Lopes

Cargo: Diretor de Operagdes e Polo Tecnologico

)

Assinatura:

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE:

Nome: Karlise Klafke Baldoni

Cargo: Diretora de Projetos Estratégicos e Cidade Inteligente

crr QU

Assinatura:

GESTOR(ES) DO CONTRATO:

Nome: André Henrique da Silva

Cargo: Lider de Processo

crr: QU

Assinatura:

DECLARACAO DE DOCUMENTOS A DISPOSICAO DO TCE-SP

CONTRATANTE: EMPRESA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO DE CAMPINAS S.A
CNPJ N°: 44.602.720/0001-00

CONTRATADA: Informatica de Municipios Associados S/A - IMA.

CNPJ N°: 48.197.859/0001-69

CONTRATO N° 062/2022

DATA DA ASSINATURA:

VIGENCIA: 36 (trinta e seis) meses

OBJETO: Contratacio de empresa para Implantacio e administracio de Central de Atendimento, disponibilizada aos usudrios do transito e transporte de Campinas/SP,
bem como ao PAI Servigo, com espacos fisicos, atendimento humano receptivo, atendimento eletronico (URA), Solu¢io chatbot na modalidade SAAS (Software como
servico) com integragio a Whatsapp e envio de SMS (short message service).

VALOR RS 6.364.025,52 (Seis milhdes, trezentos e sessenta e quatro mil, vinte e cinco reais e cinquenta e dois centavos).

Declaro(amos), na qualidade de responsavel(is) pela entidade supra epigrafada, sob as penas da Lei, que os demais documentos originais, atinentes a correspondente licitagdo,
encontram-se no respectivo processo administrativo arquivado na origem a disposi¢do do Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo, e serdo remetidos quando requisitados.

Campinas,

Vinicius Issa Lima Riverete
Diretor Presidente

vinicius.riverete@emdec.com.br

Karlise Klafke Baldoni
Diretora de Projetos Estratégicos e Cidade Inteligente

karlise.baldoni@emdec.com.br

ANEXO II - PROPOSTA COMERCIAL
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PREENCHER SOMENTE OS5 CAMPOS EM AMARELO

Modelo Preferencial de Proposta

Identificagao da Proponente

Razao Social: Infom atica de Municipios Associados SA

CNPJn®: 48.197.858/0001-69

Inscricdo Estadual: 244.943.445.114

A empresa se enquadra em ME/EPP: SIM{ JNAQ (X )

Endereco: Avenida Benedito de Campos, 853 - Jardim do Treve - CEP: 13030-100

Cidade: Campinas

Estado: S3o Paulo

Telefone: (19)3755 6500

E-mail. ima.relacionamento@ima.sp.govbr

Responsavel pela Elaboragio da Proposta: Luciana Carolina de Oliveira Silva Rosalino & Mario Jachetto Netto

Formas de Pagamento: Aceita pagamento conforme Termo de Referéncia? (SIM( X JNAO{ )

Quais outras formas de pagamento:

A empresa participa de pregdo eletrénico pelo Banco do Brasil (lictacoes-g): SIM{( JNAO({ X )

| Planilha de Formacéo de Preco

LOTE 1 - ATENDIMENTO CALL CENTER

ITEM DESCRITVOI SERVIGOS PARAMETROS UNIDADE Q. VALOR MENSAL VALOR TOTAL
1 PPA - Transito, Transporte e PAI Maximo de 40.000 ligagesimés Més 36 R§ 109.32207 | R§ 3035.504 52
2 Link de dados Capacidade que atenda &s demandas Més 38 R§ 820,00 | RS 29.520,00
3 URA Desenvolvimento e manutencio Mes 38 R$ 1.2712.75 | R 45.819,00
TOTAL LOTE1 R$ 4.010.933,52
LOTE 2 - CHATBOT API
ITENS DE PAGAMENTO MENSAL
ITEM DESCRIGAO DO OBJETO DETALHAMENTO DO 0BJETO UNIDADE Q. VALOR MENSAL VALOR TOTAL
Deve envolver todas as licencas
1 Licenciamentos necessarias para a SOLUGCAO Més 36 R§ 271500 | RS 9.900,00
funcionar plenamente
2 Servigos de suporte Atendimento 24 x 7 por demanda Mes 36 RS 3.33000 | RS 119.880.00
SUBTOTAL RS 219.780.00
ITENS DE PAGAMENTO SOB DEMANDA
ITEM DESCRIGAO DO OBJETO DETALHAMENTO DO 0BJETO UNIDADE Q. VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
Preparar os funcionarios ao pleno uso
1 Treinamento de Usuarios da SOLUQAO Turma 4 R§ 1.368,00 | RS 5.47200
\falor unitério da UST para todo o
2 usT contrato UsT 5688 R§ 230,00 | RS 1.308.240,00
SUBTOTAL R$ 1.313.712,00
ITENS DE PAGAMENTO MENSAL POR CONSUMO
ITEM DESCRIGAO DO OBJETO DETALHAMENTO DO 0BJETO UNIDADE Q. VALORUNITARI0 | VALOR TOTAL POR MES
Sessdes completas de atendimento 0-1000 R§ 055 | R§ 55000
(Consideradas trés faixas de prego Sessd
1 Sessio do WhatsApp Business distintas de acordo com a volumetria Mensai 1001-10000 |R$ 0,53 | R§ 5.300,00
apurada no més, com cobranca s
proporcional em cada faixa) 10001-50000 (RS 031 | RS 15.500,00
SUBTOTAL PARA 36 MESES R$ 768.600.00
ITENS DE PAGAMENTO MENSAL POR CONSUMO APURADO
TTEM DESCRIGAO DO OBJETO DETALHAMENTO DO 0BJETO UNIDADE (O ATLD0 | VALORUNITARIO VALOR TOTAL
Men
1 Envio de SNS Mensagens SMS enviadas s | @50000 (RS 006 | RS 51.000,00
SUBTOTAL RS 51.000,00
TOTALLOTE 2 R$ 2.353.002,00
TOTAL DO CONTRATO R$ 6.364.025,52

Esta proposta atende plenamente as exigéncias do Termo de Referéncia.
CONDIGOES:

Este orgamento tem como condigéo o atendimento dos dois lotes {1 e 2), sendo que os lotes nao serdo comercializados de forma

individual.
Validade da Proposta: 90 dias

Data da Proposta 11/10/2022

LUCIANA CAROLINA DE OLIVEIRA SILVA
ROSALING:35129932811

Aasinacks de fama diggial por LUCIANA CARELINADE CLIVEIRA SLVA.
ROSALING 35129932811
fiadoz 20221011 17:3101 -z

ASSINATURA
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assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por MICHELLE CRISTIANE LOPES, Diretor(a) de Desenvolvimento Tecnolégico e Inovagio, em 01/12/2022, as 16:03, conforme art. 10 do
Decreto 18.702 de 13 de abril de 2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por ELIAS TAVARES BEZERRA, Diretor(a) Presidente, em 01/12/2022, as 16:07, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13 de abril de 2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por DANIELA ANDRADE SILVA LINTZ, Analista Administrativo Pleno, em 01/12/2022, as 16:17, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13
de abril de 2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por ROBERTO PIRES DE ARAUJO, Assistente Administrativo Jinior, em 01/12/2022, as 16:26, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13 de
abril de 2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por KARLISE KLAFKE BALDONI, Diretor(a), em 01/12/2022, as 16:29, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13 de abril de 2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por VINICIUS ISSA LIMA RIVERETE, Diretor(a) Presidente, em 01/12/2022, as 16:57, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13 de abril de
2015.

assinatura
eletrénica

seil

&

Documento assinado eletronicamente por ANDRE HENRIQUE DA SILVA, Lider de Processo, em 01/12/2022, as 17:35, conforme art. 10 do Decreto 18.702 de 13 de abril de 2015.

- A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.campinas.sp.gov.br/verifica informando o codigo verificador 6958936 ¢ o codigo CRC BC6D9E49.
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