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CONTRATO N2 019/2021

REQUISICAC DE COMPRA N2 230/2021
INEXIGIBILIDADE N2 007/2021

PROTOCOLO SE! N2 IMA.2021.00001007-17

INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S/A — IMA, com sede na Rua Bernardo de Souza
Campos, n¢ 42, Praca Dom Barreto, Bairro Ponte Preta, no Municipio de Campinas, Estado de
530 Paulo, inscrita no CNPI/MEF sob n® 48.197.859/0001-6% neste ato representada na forma
do seu Estatuto Social, deravante denominada CONTRATANTE, de um lado, e, de outro, a
emprasa L5 NETWORKS COMERCIO EM TELECOMUNiC:‘i\g,OEb E INFORMATICA LTDA, com
sede na Rua André Ampére, n? 153, conjuntos 161/162/163/164, Bairro Brooklin Paulista, no
Municipio de S3o0 Paulo, Estado de S3o Paulo, CEP 04.562-907, devidamente registrada na
Jucesp sob NIRE n2 35.216.692.651 e inscrita no CNPJ sob n? 04.251.282/0001-50, neste ato
representada na forma do seu contrato social, doravante denominada CONTRATADA, ajustam
e convencionam as obrigacdes e compromissos reciprocos que assumem, e consonancia com
a lei Federal n® 13.303/2016 e suas alteracbes e tudo mais gue consta do processo
administrativo epigrafado.
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CLAUSULA SEGUNDA

2.1.1. O suporte tecnoidgico deverd garantir que a solucdc esteja sempre equipada com todos

os elem eqto necessarios ao seu perfeito funcionamenga (softwares, customizagdo de
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softwares, hardwares, cabos, conectores elétricos e de dados, protetores contra raios e outros
materiais, permitindo acesso as redes publicas e privadas de telefonia, de acordo com as
funcionalidades descritas neste instrumento.

2.1.2. O suporte tecnolégico prestado deverd abranger todas as licengas de uso perpétuo ja
adquiridas pela Informética de Municipios Associados S/A — IMA e todas as que porventura
forem adquiridas nessa mesma modalidade (uso perpétuo) durante a vigéncia do contrato
originado por este instrumento.

2.1.3. Caso seja necessario o fornecimento de equipamentos e materiais para a manutengao
do funcionamento da solucio, esses deverdo ser novos (de primeiro uso), sem previsdao de
descontinuidade anunciada, ndo se admitindo pegas ja usadas, reparadas, entre outros.

2.1.4. A solucdo deverd suportar o padrdo E.164;

2.1.5. A solucdo devera estar operacional com os seguintes padrdes:

a. RFC 0791 — Internet Protocol;

b. RFC 0792 — Internet Control Message Protocol;

¢. RFC 0793 — Transmission Control Protocol;

d. RFC 1888 — RTP Real-Time Transport Protocol;

e. RFC 2327 — SDP Session Description Protocol;

f. RFC 2833 — RTP Payload for DTMF Digits Telephony Tones and Telephony Signals;

g. RFC 3261 — SIP Session Initation Protocol;

h. RFC 3262 — Reliability of Provisional Responses in the Session Initation Protocol (SIP);

i. RFC 3264 — Na Offer/ Answer Model with the Session Description Protocol (SDP);

j. RFC 3265 — SIP — Specific Event Notification;

k. RFC 4566 — Session Description Protocol;

[. RFC 4733 — Telephone Events (DTMF);

m. RFC 3411 — Simple Network Management Protacol (SNMP);

n. RFC 1350 — TFTP Protocol.

2.1.6. O suporte tecnoldgico devera garantir a sincronizagdo de tempo da solugdo por meio de

um servidor NTP.
,/

/
2.1.7. O suporte tecnolégico devera asseguraf que a linguagem do painel de configuragdo da
solucdo esteja em Portugués (BR). / \

\
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2.1.8. O suporte tecnoldgico devera promover a interligagdo do software a outras solugdes de
comunicacdes de modo transparente. Ou seja, do ponto de vista de um usuario interno ou
externo, a interligacdo da soluc3o a outras devera formar um sistema unificado.

2.1.9. O suporte tecnoldgico deve garantir que, quando interligada a outras solucbes de
comunicacdes, a solugdo nido exija discagem de cddigo especial para ligar para um ramal
gerenciado por outra solugdo do sistema e vice-versa;

2.1.10. A CONTRATADA deverd apresentar relacdo explicita da equipe técnica que se
responsabilizard pelos trabalhos, com a qualificagdo de cada um dos membros da equipe. As
qualificagdes deverdo ser condizentes com o objeto deste documento.

2.1.11. O suporte tecnoldgico devera garantir o funcionamento da solugdo em infraestrutura
de servidores virtualizados j& existente na CONTRATANTE.

2.1.12. O suporte tecnolégico devera assegurar a disponibilizagdo de softphone, ou outro
software, para a utilizagdo integral das funcionalidades da solucdo, devendo esses aplicativos
estarem acessiveis em qualguer versdo do sistema operacional Microsoft Windows ©. Caso
seja justificado por evolugdes no sistema de Callcenter, o uso do softphone ou demais
aplicativos por ventura implementadis podera ser substituido pela utilizacdo de plataforma
online, disponibilizada pela CONTRATADA, desde que em comum acordo com a
CONTRATANTE, e que ndo haja prejuizos as funcionalidades ja existentes.

2.1.13. O suporte tecnolégico deverd garantir que a solugdo atenda a requisitos de
virtualizacdo em VMWare vSphere 5.5.

2.1.14. A solucdo devera estar implementada em Sistema Operacional Linux RedHat 6.x.

2.1.15. O suporte tecnoldgico deverd considerar a utilizagdo de gateways de conexdo com a
rede publica de telefonia fixa e mével (equipamentos externos) jé conectados em rede de
dados local (ethernet) da CONTRATANTE, via protocolo SIP, aos demais componentes da
solugdo. N3o serdo aceitas placas a serem instaladas em servidores fisicos, uma vez que a
solucdo serd instalada em infraestrutura de virtualizagéo e ndo diretamente em servidores
fisicos.

2.1.16. Quaisquer ajustes na configuragdo da solugdo deverdo entrar em vigor imediatamente,

sem a necessidade de se interromper a operacdo da solugdo ou reiniciar sistemas
operacionais, maquinas virtuais ou servidores fisicos.

2.1.17. O suporte tecnolégico devera assegurar a possibilidade de monitoramento via
protocolo SNMP de pelo menos os seguintes itens: chamadas ativas, troncos ocupados,
troncos livres, falhas em troncos, consumo de disco, memoria, processamento e horario.

2.2. ORGANIZACAO DE USUARIOS EM GRUPOS

2.2.1. O suporte tecnoldgico devera garantir as condigdes de organizagdo e cadastro dos
usudrios ja implementadas e disponibilizadas no seftwake de Callcenter utilizado. A
2.2.2. Deveré possibilitar cadastrar usuarios para que possam fazer uso do sistema.

{ \
| i
{
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2.2.3. O cadastramento de cada usudrio deverd conter pelo menos os dados necessarios para o
perfeito funcionamento de todos os requisitos constantes nesta especificagdo, incluindo:

a. Codigo de identificagdo Unico (matricula);

b. Nome;

c. Fila;

d. Senha para painel de gerenciamento e administragdo;
e. Classes de permissdo de ligacBes.

2.2.4. Devera disponibilizar a criacdo de grupos de usudrios para que seja possivel, por
exemplo, agrupar os usuarios por operagao.

2.2.5. A estrutura deverd possibilitar o uso da solugdo de modo individualizado por unidade
organizacional quando necessério. Por exemplo, emitir relatério de tarifacdo individualizado
para uma operagdo como um todo, ou ainda, para um setor daquela operagdo, ou ainda, para
uma unidade daquele setor.

2.2.6. A aplicagdo de musica ou mensagem de espera devera ser programavel para grupos
especificos.

2.2.7. Devera possibilitar a sincronizacdo do cadastro de usudrios e grupos com sistema de
diretdrio corporativo ja existente via protocolo LDAP.

2.3. CONTROLE DE PERMISSAQO E ACESSO

2.3.1. O suporte tecnoldgico devera garantir as condigdes de controle de permissdo e acesso ja
implementadas e disponibilizadas no software de Callcenter utilizado e prever evolucdes que
busquem o aprimoramento da seguranca do sistema. As evolugdes no controle de permissado e
acesso serdo implementadas sempre com a anuéncia da CONTRATANTE.

2.3.2. Devera possibilitar controle sobre quais tipos de ligacdes cada usuario pode efetuar,
através de classes de permissdo. As permissdes para cada classe serdo definidas pela
CONTRATANTE.

2.3.3. Devera permitir a criagdo de no minimo 30 classes de permissao.

2.3.4. Deverd possibilitar a associacdo de uma ou mais classes de permissdo a cada usuario de
modo a definir quais tipos de ligacdo ele pode fazer.

2.3.5. Deverd possibilitar blogueio de recebimento de chamadas a cobrar por usuario, grupo
ou fila.

2.3.6. Deverd possibilitar o blogueio d,e"”r‘ﬁum ros indesejados, independente da classe de
permissdo. Por exemplo, nimeros iniciados em 990, 0300.

2.4. UNIDADE DE RESPOSTA AUDfVEL - URA
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2.4.1. O suporte tecnoldgico deverd garantir a possibilidade de atendimento automatizado de
chamadas por unidade de resposta audivel (URA) baseada em menu de opgdes numéricas, a
fim de realizar o encaminhamento das mesmas para o destino final com o qual o usudrio
deseja falar.

2.4.2. Dever possibilitar acesso a URA mediante ligagdo para nimero externo (DDR).

2.4.3. Deverd possibilitar acesso a URA mediante ligagdo para nimero de ramal interno, de
modo que qualguer outro ramal interno possa ligar ou transferir chamadas para ela.

2.4.4. Dever3d possibilitar a criacdo de pelo menos 30 URAs customizadas.

2.4.5. Deverd possibilitar a criac3o e configuragdo de pelo menos 10 opg¢des de menu em cada
URA de modo customizado e flexivel, com possibilidade de ativar ou desativar opgdes
livremente.

2.4.6. Deverd possibilitar a reproducdo de andncios sonoros para cada menu de opgdes.
2.4.7. Deverd possuir capacidade de no minimo 80 minutos para a gravacao de anuncios.

2.4.8. Deverd possibilitar a criacdo de drvores por meio do encadeamento de uma ou mais
URAs.

2.4.9. Deveré possibilitar o encaminhamento das opg¢des de menu selecionadas.

2.4.10. Deverd possibilitar modificacdo automatica do menu de opgdes e mensagens de
antncio de uma URA sem necessidade de reiniciar a URA.

2.4.11. Deverd fornecer, quando necessario, gravacdo de mensagem para a customizag¢ao e
composicdo do menu disponibilizado aos usudrios. Por exemplo, gravacdes especificas para
feriados, pontos facultativos ou alteracBes de mensagens solicitadas pela CONTRATANTE.

2.4.12. Devera processar imediatamente op¢30 numérica digitada pelo usuario,
interrompendo de imediato o anuncio, dudio ou qualquer verbalizacdo de mensagens e
executando a acdo adeguada para a opcdo escolhida.

2.4.13. Devera possibilitar que a op¢do da URA escolhida pelo usudrio, bem como as demais
informacdes registradas de forma eletrdnica antes do contato com o agente humano, sejam
exibidas para os atendentes assim que for iniciado o contato.

2.4.14. Deverd apresentar mensagens sincronas, ou seja, cada mensagem deverd ser
apresentada ao usuario a partir do seu inicio.

2.4.15. Deve possibilitar o fornecimento de ntimero de protocolo para as ligagdes, de forma
que esse nUmero esteja integrado com sistemas de registros de ocorréncias ja utilizados pela
CONTRATANTE em suas operacdes de atendimento. O protocolo deve ser informado ao
usudrio antes da transferéncia de sua ligagdo para o atendente da CONTRATANTE.

2.4.16. A CONTRATADA deve possibilitar que a op¢do de informacdo de ndmero de protocolio
durante as chamadas seja habilitada e _desabilityda com total autonomia de operacgdo do
sistema pela CONTRATANTE e de formd individualizgda em suas filas de atendimento.
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2.5. DISPARADOR AUTOMATICO DE CHAMADAS

2.5.1. O suporte tecnoldgico deverd manter a funcionalidade responsavel pelo disparo
automético de chamadas em pleno funcionamento, bem como garantir a evolugdo de seus
recursos. O disparador automatico de chamadas deverd possibilitar a realizacdo automatica de
ligacdes de acordo com lista fornecida pelo usudrio contendo os destinos a serem chamados.

2.5.2. Deveré possibilitar escolha da acdo a ser tomada quando chamadas forem completadas:
a. Execucdo de gravacdo fornecida pelo usudrio em arquivo de dudio digital;

b. Encaminhamento da chamada para atendente em fila de atendimento;

¢. Encaminhamento da chamada para URA.

2.5.3. Devera possibilitar prévio agendamento de data e horério para realizagdo automatica
das chamadas.

2.5.4. Deverd possibilitar a realizacdo de todas as operacdes acima tanto manualmente, via
painel de interface com o usudrio, como programaticamente, via interface de programacdo
(API).

2.6. DISPARADOR DE PESQUISAS POR AUDIO

2.6.1. O suporte tecnoldgico devera assegurar que a solugdo de callcenter disponibilize
recursos para a realizacdo de pesquisas por chamadas de audio, onde sdo reproduzidas
gravagdes com perguntas e, apds cada pergunta, recolhida resposta via op¢do numérica
digitada pelo usuario pesquisado.

2.6.2. Devera possibilitar que o administrador configure cada pergunta a ser reproduzida
através do fornecimento de arquivo de audio digital contendo gravagdo com a pergunta.

2.6.3. Devera possibilitar que as perguntas sejam automaticamente reproduzidas ao término
de uma chamada de uma fila de atendimento para, por exemplo, aferir o nivel de satisfagdo do
usudrio pesquisado em relagdo ao atendimento recebido durante a chamada.

2.6.4. Deverd fornecer relatdrios sobre as respostas fornecidas pelos usudrios pesquisados.
2.6.5. Deverd possibilitar a realizacdo de todas as operagles acima tanto manualmente, via
painel de interface com o usudrio, como programaticamente, via interface de programacdo
(API).

2.7. FILAS DE ATENDIMENTO

2.7.1. O suporte tecnoldgico devera assegurar a divisdo das chamadas em filas de

atendimento, com gerenciamento automatco da distribuicdo das chamadas entrantes.
Também deve prezar pela evolucdo dos recursq@s inerentes a essa funcionalidade.

2.7.2. Deverd possibilitar o ingrésso na fila deé atendimento mediante ligagdo para nimero
externo (DDR). |
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2.7.3. Deverd possibilitar o ingresso na fila de atendimento mediante ligagdo para nimero de
ramal interno, de modo que qualquer outro ramal interno possa ligar ou transferir chamadas
para ela.

2.7.4. Deverd possibilitar a operacdo de todos atendentes (posi¢des de atendimento)
simultdneos em situacdes de demanda maéxima, de acordo com a quantidade licengas para
atendentes disponiveis.

2.7.5. Deverd possibilitar a operacdo de todas filas de atendimento simultaneas em situagdes
de demanda mdxima, de acordo com a quantidade licengas de filas de atendimento
disponiveis.

2.7.6. Deverd possibilitar configuracdo de mdusica de espera customizada para cada fila de
atendimento. A musica de espera desejada poderd ser fornecida como arquivo no formato
MP3.

2.7.7. Devera possuir capacidade de armazenamento de musicas de espera e anuncios.

2.7.8. Devera possibilitar a inclusdo de usuarios individuais ou de grupos inteiros de usuarios
como atendentes de uma fila.

2.7.9. Devera possibilitar a criacdo de grupos de filas para que seja possivel, por exemplo,
agrupar filas por departamento.

2.7.10. Deverd possibilitar que um grupo contenha filas ou outros grupos, de modo que seja
possivel a distribuicdo das filas em grupos e subgrupos numa estrutura hierarquica, refletindo

o organograma completo da organizacdo em todos os seus niveis.

2.7.11. Deverd possibilitar a configuracdo da politica de distribuigdo de chamadas entre os
atendentes da fila de atendimento, com pelo menos as seguintes opgoes:

a. Distribuicdo aleatoria;

b. Distribuicado circular;

c. Distribuicdo para o atendente mais ocioso;

d. Distribuicdo ponderada baseada em pesos atribuidos aos atendentes.

2.7.12. Devera possibilitar o antncio periédico para o usuario de qual é sua posicdo atual na
fila de atendimento e qual é o tempo estimado para ser atendido.

2.7.13. Deverd possibilitar aos atendentes desabilitar seu ramal (via discagem cddigo de
facilidade) para que ele deixe temporariamente de receber chamadas provenientes de filas de
atendimento enguanto a fungdo estiver ativa (funcdo pause). O sistema deve possibilitar a
configuracdo de motivos de bloqueio (fungdo pause) pela CONTRATANTE, com total
autonomia.
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configurdvel. O tempo méaximo de espera deverd ser configurdvel individualmente para cada
fila de atendimento. Os destinos possiveis para encaminhamento devem ser pelo menos:

a. Numero externo;

b. Caixa postal;

c. Fila de atendimento;

d. Ramal interno;

e. URA.

2.8. GRAVADOR DE CHAMADAS

2.8.1. O suporte tecnolégico a CONTRATANTE extraia gravagdo de todas as ligagdes originadas
e recebidas de modo irrestrito, de forma auténoma, diretamente na solucdo de Callcenter.

2.8.2. Deverd possibilitar que a CONTRATANTE faca a recuperagdo das gravagdes de ligagBes
originadas e recebidas selecionadas de acordo com pelo menos os seguintes parametros:

a. Niumero externo de origem;

b. Numero externo de destino;

¢. Usudrio de origem;

d. Grupo de origem ou destino;

e. Fila de atendimento de destino.

2.8.3. Deverd possibilitar o envio automatico da gravacdo para o e-mail do usudrio que a
solicitou em arquivo de audio digital.

2.8.4. Deverd possibilitar o armazenamento das gravagdes em sistema de armazenamento
externo da CONTRATANTE.

2.9. BILHETADOR

2.9.1. O suporte tecnoldgico deverd assegurar ageracdo de bilhetes detalhados de todas
chamadas originadas e recebidas, com dados suficientes para posterior tarifacdo em sistema
especifico.

2.9.2. O sistema devera bilhetar todas as ligag¢des, independente dos troncos de entrada e

saida envolvidos, sejam analdgicos bidirecionais, digitais E1, GSM ou SIP.

2.9.3. Devera bilhetar todas as Iigagt‘)"és, indepepdente de origem ou destino, ou seja, devera
/ . . ~

bilhetar tanto ligacdes envolvendo apenas para\ ramais internos, como ligagdes envolvendo

numeros externos.
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2.9.4. Deverd possuir memoria interna para armazenamento de acordo com a licenca da
CONTRATANTE.

2.9.5. Deverd possibilitar coleta dos bilhetes gerados para tarifagdo em sistema especifico. Os
bilhetes devem ser fornecidos em formato padrdo compativel com sistemas de tarifagdo de
mercado.

2.10. TARIFADOR

2.10.1. O suporte tecnolégico devera assegurar o pleno funcionamento do recurso de tarifagao
embutido ao software de Callcenter.

2.10.2. Deveré possibilitar o cadastramento de tabelas de tarifas.

2.10.3. Deveré ser possivel associar cada tabela de tarifas a um dos troncos de saida.
2.10.4. Deverad ser possivel atualizar as tabelas de tarifas a qualquer momento.
2.10.5. Devera ser possivel a especificagdo de tarifas baseada em pelo menos:

a. Tipo de ligacdo a que ela se aplica (local, celular, DDD, ...);

b. Parémetros.e intervalos de tarifacdo fracionada;

c. Custo pago a operadora;

d. Valor cobrado dos usuarios.

2.10.6. Deverad possuir a capacidade de programagdo de rotas de menor custo pago a
operadora.

2.10.7. Devera possuir a capacidade de programacio de rotas de menor valor cobrado dos
usuarios.

2.10.8. Caso uma tabela de tarifas seja modificada num dado momento, todos os dados com a
tarifacdo ja realizada até o momento anterior a modificagdo devem permanecer intactos.

2.10.9. Devera usar banco de dados relacional como meio de armazenamento, de modo a
possibilitar o acesso a todos os dados sobre todas as ligagdes ja tarifadas de forma simples,
programatica via SQL e independente a solugdo. Devera ser possivel a analise e manipulagdo
de todos os dados em ferramentas externas independentes da solugao.

2.11. ANALISADOR DE NUMERO TELEFONICO (PORTABILIDADE)

2.11.1. O suporte tecnoldgico deverd assegurar que o software de Callcenter seja capaz de
identificar os seguintes dados sobre um nimero de destino de uma chamada:

a. Operadora de telefonia 3

b. Tipo (fixo ou movel);
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c. Area (local ou interurbano).

2.11.2. Os dados provenientes da identificacdo deverdo ser usados para se determinar qual é o
tronco de saida que possui a tarifa mais barata para se completar a chamada pelo menor custo
disponivel.

2.11.3. A identificacdo da operadora a qual um nimero de telefone pertence devera levar em
conta a possibilidade de portabilidade numérica entre operadoras de telefonia ao longo do
tempo, ou seja, ndo deverd ser baseada apenas em prefixos numéricos alocados pela ANATEL
para cada operadora de telefonia.

2.11.4. A identificacdo devera ser feita em tempo real e sem necessidade de acesso a Internet,
ou seja, devera ser baseada em base de dados local instalada em servidor componente da
solucdo.

2.12. RELATORIOS DE LIGAGOES

2.12.1. O suporte tecnolégico devera assegurar a disponibilidade de relatdrios através do
software de callcenter, de acordo com os parametros descritos neste instrumento.

2.12.2. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre detalthes sobre cada uma das
ligacdes efetuadas, informando data da ligacdo, horario da ligagdo, ramal ou nimero externo
de origem, ramal ou nimero externo de destino, usuario e duragdo.

2.12.3. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com todos 0s usudrios que
efetuaram ligacdes, contendo a identificacdo do usudrio e numero de ligagdes por ele
efetuadas. A lista devera ser ordenada decrescentemente, do usudrio com o maior para o
usudrio com o menor nimero de ligacBes efetuadas, ou em ordem inversa conforme escolha
do emissor.

2.12.4. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com todos os usudrios que
receberam ligacdes, contendo a identificagdo do usudrio e numero de ligagdes por ele
recebidas. A lista deverd ser ordenada decrescentemente, do usudrio com o maior para o
usuario com o menor nimero de ligacdes recebidas, ou em ordem inversa conforme escolha
do emissor.

2.12.5. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com todos os usudrios que
receberam ou efetuaram liga¢des, contendo a identificacdo do usuario e a duragdo total da
soma de todas as ligacBes de que participou. A lista devera ser ordenada decrescentemente,
do usudrio que passou mais tempo em ligagGes para 0 usuario gue passou menos tempo, ou
em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.12.6. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com todos os usudrios que
receberam ligacbes, mas n3o as atenderam, contendo a identificacdo do usudrio e nimero de
ligacdes por ele ndo atendidas. A lista devera ser ordenada decrescentemente, do usuario com
0 maior para o usudrio com o menor nimero de ligagdes recebidas, mas ndo atendidas, ou em
ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.12.7. Deverd possibilitar emissdoyle relatério que mostre distribuicdo ao longo do tempo das

ligacBes efetuadas, exibindo analise\grafica comparativa do nimero de ligacdes efetuadas por
intervalo de tempo pelo menos nas formas:
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a. Ao longo do dia, de hora em hora (0:00 a 23:00);

b. Ao longo da semana, de dia em dia da semana (segunda-feira a domingo);

c. Ao longo do més, de dia em dia do més (1 a 31);

d. Ao longo do ano, de més em més do ano (janeiro a dezembro).

2.12.8. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre distribuigdo por subgrupo das
ligagdes efetuadas por um grupo, exibindo analise grafica comparativa com a porcentagem e
nUmero absoluto por subgrupo do nimero total de ligagdes efetuadas.

2.12.9. Deverd possibilitar emissdo de relatdrio que mostre distribuicdo por subgrupo das
ligacdes recebidas por um grupo, exibindo analise grafica comparativa com a porcentagem e

numero absoluto por subgrupo do numero total de liga¢des recebidas.

2.12.10. Com o intuito de facilitar analises, deverd ser possivel controlar a emissdo dos
relatdrios acima baseado em pelo menos os seguintes parametros de filtragem de dados:

a. Origem das ligages: por prefixos de nimeros, por nimeros completos, por usudrios, ou por
grupos (incluindo todos seus subgrupos);

b. Destino das ligacBes: por prefixos de nimeros, por nimeros completos, por usudrios, ou por
grupos (incluindo todos seus subgrupos);

c. Data de inicio das ligagBes: por intervalo de datas;

d. Horério de inicio das ligagbes: por intervalo de horarios;

e. Duragdo das ligacdes: por intervalo de duragdo, em minutos ou horas;

f. Resultado das ligacdes: por ligagbes atendidas, ocupadas ou ndo atendidas.

2.12.11. A emissdo de todos os relatdrios de ligagdes deve estar disponivel, ao menos, de
forma global (todas as filas de atendimento em um Unico relatério) e estratificada por fila de
atendimento.

2.12.12. Deverd possibilitar a exportacdo dos relatérios em pelo menos os formatos listados
abaixo. Para os formatos sem capacidade de lidar com figuras, as analises graficas devem ser
substituidas por andlises textuais com equivaléncia de informacdes:

a. Texto puro (.txt);

b. Texto em formato de valores separados por virgula (.csv);

2.13. RELATORIOS DE FILAS DE ATENDIMENTO

2.13.1.0 suporte tecnoldgico deverd garantir a possibilidade de emissdo de relatério que
mostre o numeroc ligagdes recebidas, niumero de ligagbes atendidas e numero de ligagGes
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comparativa) com o intuito de comparar a porcentagem de ligagSes atendidas com a
porcentagem de ligacdes recebidas, mas ndo atendidas.

2.13.2. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com numero de ligagbes
recebidas por fila de atendimento. A lista devera ser ordenada decrescentemente, da fila com
o maior para a fila com o menor nimero de ligagdes recebidas, ou em ordem inversa conforme
escolha do emissor.

2.13.3. Devera possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com ndmero de ligagdes
atendidas por fila de atendimento. A lista deverd ser ordenada decrescentemente, da fila com
0 maior para a fila com o menor nimero de ligagdes atendidas, ou em ordem inversa
conforme escolha do emissor.

2.13.4. Deverd possibilitar emissic de relatdrio gue mostre lista com numero de ligagdes
recebidas, mas ndo atendidas por fila de atendimento. A lista deverd ser ordenada
decrescentemente, da fila com o maior para a fila com o menor nimero de ligacdes recebidas,
mas n3o atendidas, ou em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.13.5. Devera possibilitar emissic de reiatério que mostre lista com o tempo médio de espera
para uma ligacdo ser atendida por fila de atendimento. A lista deverd ser ordenada
decrescentemente, da fila com o maior para a fila com o menor tempo de espera médio para
uma ligacdo ser atendida, ou em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.13.6. Deverad possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com o tempo médio de
duracdo de uma ligacdo atendida por fila de atendimento. A lista deverd ser ordenada
decrescentemente, da fila com o maior para a fila com o menor tempo médio de duracdo de
uma ligacdo atendida, ou em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.13.7. Deverd possibilitar emissdo de relatdrio que mostre distribuicdo ao longo do tempo
das ligagdes recebidas em filas de atendimento, exibindo andlise grafica comparativa do
nimero de ligacBes recebidas por intervalo de tempo pelo menos nas formas:

a. Ac longo do dia, de hora em hora (0:00 a 23:00);

b. Ac longo da semana, de dia em dia da semana (segunda-feira a domingo);

c. Ao longo do més, de dia em dia do més (1 a 31);

d. Ac longo do ano, de més em més do ano (janeiro a dezembro).

2.13.8. Devera possibilitar emissdo de relatdrio que mostre distribuigdo ao longo do tempo das
ligacBes atendidas em filas de atendimento, exibindo anélise grafica comparativa do namero
de ligacBes atendidas por intervalo de tempo pelo menos nas formas:

a. Ao longo do dia, de hora em hera (0:00 a 23:00);

b. Ao longo da semana, de dia em dia da semana (segunda-feira a domingo);

c. Ao longo do més, de dia em dia do més (1 a 31);

d. Ao longo do ano, de més em més do anb (janeiro a dezembro).
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2.13.9. Devera possibilitar emissio de relatdrie que mostre distribuigdc ao longo do tempo das
ligacSes recebidas em filas de atendimento, mas ndo atendidas, exibindo analise grafica
comparativa do numero de ligacdes recebidas, mas ndo atendidas por intervalo de tempo pelo
menos nas formas:

a. Ao longo de dia, de hora em hora {0:00 a 23:00);

b. Ac longo da semana, de dia em dia da semana (segunda-feira a domingo);

c. Ao longo do més, de dia em dia do més (1 a 31};

d. Ao longo do ano, de més em més do ano (janeiro a dezembro).

2.13.10. Deverd possibilitar emissdo de relatdric que mostre distribuicdo por subgrupo das
ligagcBes recebidas por um grupo de filas, exibinde analise grafica comparativa com a
porcentagem por subgrupeo do numero total de ligacdes recebidas.

2.13.11. Devera possibilitar emissdo de relatério que mostre distribuicdo por subgrupo das
ligacBes atendidas por um grupo de filas, exibinde analise grafica comparativa com a
porcentagem por subgrupo do nimero total de ligagdes atendidas.

2.13.12. Deverd possibilitar emissdo de relatdrio que mostre distribuicdo por subgrupo das
ligacBes recebidas, mas ndo atendidas por um grupo de filas, exibindo analise grafica
comparativa com a porcentagem por subgrupo do numero total de liga¢cdes recebidas, mas

nao atendidas.

2.13.13. Com o intuito de facilitar andlises, devera ser possivel controlar a emissao dos
relatdrios acima baseado em pelo menos os seguintes parametros de filtragem de dados:

a. Destino das ligacbes: por filas de atendimento ou por grupos de filas (incluindo todos os
subgrupos);

b. Data de inicio das ligacdes: porintervalo de datas;

c. Horério de inicio das ligagBes: por intervalo de horarios.

2.13.14. Deverd possibilitar a exportacdo dos relatdrios em pelo menos os formatos listados
abaixo. Para os formatos sem capacidade de lidar com figuras, as analises graficas devem ser
substituidas por andlises textuais com equivaléncia de informacdes:

a. Texto puro {.txt);

b. Texto em formato de valores separados por virgula (.csv).

2.14. RELATORIO DE TARIFACAO

2.14.1. O suporte tecnoldgico deve garantir a possibilidade de emissdo de relatério que mostre
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2.14.2. Devera possibilitar emissdo de relatdrio que mostre lista com todos os usudrios que
efetuaram ligagdes, contendo a identificacdo do usudario, numero de ligagdes por ele efetuadas
e custo total pago & operadora pela soma das ligagdes por ele efetuadas. A lista devera ser
ordenada decrescentemente, do usudrio com o maior para o usudrio com o menor custo total
pago a operadora, ou em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.14.3. Deverd possibilitar emissdo de relatério que mostre lista com todos os usuarios que
efetuaram ligacdes, contendo a identificacdo do usudrio, nimero de ligagdes por ele efetuadas
e valor total cobrado do usuério pela soma das liga¢gdes por ele efetuadas. A lista devera ser
ordenada decrescentemente, do usudrio com o maior para o usudrio com o menor valor total
cobrado do usuario, ou em ordem inversa conforme escolha do emissor.

2.14.4. Deverad possibilitar emissdo de relatdrio que mostre distribui¢cdo ao longo do tempo do
custo pago a operadora pelas ligagdes efetuadas, exibindo andlise grafica comparativa com a
porcentagem por intervalo de tempo do custo total pelo menos nas formas:

a. Ao longo do dia, de hora em hora (0:00 a 23:00);

b. Ao longo da semana, de dia em dia da semana (segunda-feira a domingo);

c. Ao longo do més, de dia em dia do més (1 a 31);

d. Ao longo do ano, de més em més do ano (janeiro a dezembro).

2.14.5. Deverd possibilitar emissdo de relatorio que mostre distribuicdo por subgrupo do custo
pago a operadora pelas ligacdes efetuadas por um grupo, exibindo analise grafica comparativa

com a porcentagem e o numero absoluto por subgrupo do custo total de ligacdes efetuadas.

2.14.6. Com o intuito de facilitar andlises, devera ser possivel controlar a emissdo dos
relatdrios acima baseado em pelo menos os seguintes parametros de filtragem de dados:

a. Origem das ligacdes: por prefixos de nimeros, por nimeros completos, por usudrios, ou por
grupos (incluindo todos seus subgrupos);

b. Destino das ligac8es: por prefixos de niimeros, por nimeros completos, por usuarios, ou por
grupos (incluindo todos seus subgrupos);

c. Data de inicio das ligacBes: por intervalo de datas;

d. Horério de inicio das ligacbes: por intervalo de horarios;

e. Duracdo das ligagdes: por intervalo de duragdo, em minutos ou horas;
f. Custo pago a operadora: por intervalo de custo minimo e custo maximo;

g. Valor cobrado do usudrio: por intervalo de valor minimo e valor maximo.

2.14.7. A emiss3o de todos os relatori
global (todas as filas de atendiment
atendimento.

s de ligagBes deve estar disponivel, ao menos, de forma
em um Unico relatério) e estratificada por fila de
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2.14.8. Deverd possibilitar a exportacdo dos relatérios em pelo menos os formatos listados
abaixo. Para os formatos sem capacidade de lidar com figuras, as analises gréficas devem ser
substituidas por andlises textuais com equivaléncia de informagdes:

a. Texto puro (.txt);
b. Texto em formato de valores separados por virgula (.csv).
2.15. PAINEL DE MONITORAMENTO DE TRONCOS

2.15.1. O suporte tecnolégico deverd prover painel de monitoramento de troncos Els
conectados ao software de Callcenter. O painel devera exibir para a CONTRATANTE, em um
Unico dashboard, informacées em tempo real sobre o estado de todos os troncos de entrada e
saida da plataforma de telefonia.

2.15.2. Deveréd possibilitar a visualizagdo, pela CONTRATANTE, da taxa de ocupagdo de
determinado tronco.

2.15.3. Deverd ser capaz de detectar e informar a CONTRATANTE se um tronco esta em
funcionamento normal ou fora de funcionamento, de modo a evidenciar falhas no sistema.

2.15.4. Deverd ser capaz de armazenar historico de informacdes sobre cada tronco ao longo do
tempo, possibilitando a visualizacdo posterior pela CONTRATANTE socbre quando cada tronco
esteve em funcionamento normal e quando esteve fora de funcionamento.

2.15.5. Deverd possibilitar a exibicdo do painel tanto em telas de computador de tamanho
padrdo como em telas grandes, como painéis LCD afixados em paredes para visualizagdo a
distancia.

2.15.6. Devera realizar atualizacdo automatica (sem necessidade de intervengdo por parte do
usudrio) e periddica das informacdes exibidas no painel.

2.15.7. Deverd restringir o acesso ao painel apenas a usuarios predefinidos pela
CONTRATANTE, com privilégios especificos, mediante autenticacdo com senha.

2.15.8. Deverd prover interface com o usudrio simples e de facil uso para pessoas com
habilidades basicas em informatica e no idioma portugués.

2.16. PAINEL DE MONITORAMENTO DE FILAS DE ATENDIMENTO
2.16.1. O suporte tecnoldgico deverd manter em pleno funcionamento o painel de
monitoramento em tempo real das filas de atendimento, que exibe informagdes sobre o

estado atual de todos os atendentes e suas respectivas filas de atendimento.

2.16.2. O Painel deverd possibilitar a visualizagdo, em tempo real, das seguintes informagdes
sobre o estado atual de filas de atendimento:

a. NUmero de chamadas em atendimento;
/

b. Nimero de chamadas aguardando atendimento;
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c. Duracdo média de atendimento por chamada;
d. Tempo médio de espera para uma chamada ser atendida.

2.16.3. Deverd possibilitar a visualizacdo, em tempo real, das seguintes informagdes sobre
atendentes de filas de atendimento:

a. Nimero de atendentes em atendimento;

b. Nimero de atendentes ociosos;

¢. Nimero de atendentes em estado de pausa.

2.16.4. Devera possibilitar a filtragem das informagdes a serem exibidas por:
a. Total do sistema;

b. Fila de atendimento;

c. Grupo (incluindo subgrupos).

2.16.5. Devera possibilitar a visualizacdo, em tempo real, das seguintes informagdes sobre as
chamadas que estiverem em espera nas filas de atendimento:

a. Posigao na fila de atendimento;

b. NUmero de origem;

c. Tempo atual de espera para ser atendida.

2.16.6. Devera possibilitar a exibicdo do painel tanto em telas de computador de tamanho
padrdo como em telas grandes, como painéis LCD afixados em paredes para visualizacdo a

distancia.

2.16.7. Devera realizar atualizacdo automatica (sem necessidade de intervencdo por parte do
usuario) e periddica das informacdes exibidas no painel.

2.16.8. Deverd restringir o acesso ao painel apenas a usuadrios predefinidos pela
CONTRATANTE, com privilégios especificos, mediante autenticacdo com senha.

2.16.9. Deverd prover interface com o usudrio simples e de facil uso para pessoas com
habilidades basicas em informatica e no idioma portugués.

2.17. PAINEL DE SUPERVISAO
2.17.1. O suporte tecnoldgico devera manter disponibilidade do Painel de Supervisdo, o qual

deve possibilitar que o supervisor visualize em tempo real as chamadas, de entrada e saida,
atualmente em atendimento nas filas das qOgis ele seja supervisor.

2.17.2. Devera possibilitar que o
sobre determinada chamada:

pervisor| visualize pelo menos as seguintes informacgdes

¢
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a. ldentificacdo do atendente;
b. Numero de origem;

c. Data e hora de inicio;

d. Duragdo.

2.17.3. Devera possibilitar gue o supervisor visualize em tempo real pelo menos as seguintes
informacdes sobre os atendentes:

a. Estado atual;

b. Quantidade de atendimentos realizados no diga;

c. Tempo total de ociosidade ao longo do dia;

d. Tempo total de atendimento ao longo do dia;

e. Tempo total de pausas ao longo do dia;

f. Tempo médio por chamada atendida ao longo do dia;

g. Horério de inicio do trabalho baseado na autenticagdo da PA.

2.17.4. Deverd possibilitar a filtragem da relagdo de chamadas por identificacdo do atendente
e fila de atendimento.

2.17.5. Deverd possibilitar gue o supervisor tenha acesso, em tempo real, ao audio e a
visualizacdo de tela das chamadas em andamento na fila da qual é supervisor.

2.17.6. Deverd possibilitar que o supervisor converse com os atendentes da sua fila durante
uma chamada em atendimento, sem gue o usudrio sendo atendido ouga o supervisor.

2.17.7. Devera possibilitar que o supervisor transfira uma chamada de um atendente para
outro a qualquer momento.

2.17.8. Devera possibilitar que o supervisor encerre uma chamada a qualguer momento.

2.17.9. Deverd possibilitar gue o supervisor realize a operacdo de login e logout dos
atendentes a qualguer momento.

2.17.10. Deverd possibilitar que o supervisor habilite o seu login, de forma auténoma, para
receber ligacdes quando for necessdrio, desabilitando novamente a qualquer tempo.

2.17.11. Deverd possibilitar que o supervisor envie mensagens de texto para os atendentes, de
qualguer fila, de forma individual e em grupo.

2.17.12. Deverad realizar atualizagdo gutomaética (sem necessidade de intervencdo por parte do
usuario) e periddica das informacdes exibidap no painel.

‘
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2.17.13. Deverd restringir o acesso ao painel apenas a usudrios predefinidos pela
CCNTRATANTE, com privilégios especificos, mediante autenticacdo com senha.

2.17.14. Deverd prover interface com o usuario simples e de facil uso para pessoas com
habilidades basicas em informética e no idioma portugués.

2.18. INFORMACOES PARA C ATENDENTE (SOFTPHONE QU PLATAFORMA ONLINE)
2.18.1. O suporte tecnoldgico devera garantir que a aplicacdo utilizada pelos atendentes, seja
via softphone ou via plataforma online, possibilite a realizacdo de chamadas para ramais

internos e para telefones externos.

2.18.2. Deverd possibilitar que o atendente tenha a opgdo de visualizar pelo menos as
seguintes informacgdes:

a. Fila de atendimento;

b. Nimero de origem;

c. Duracdo;

d. Protocolo da ligacdo;

e. Opgdes digitadas na URA.

2.18.3. Devera possibilitar gue o atendente transfira uma chamada para outro ramal qualquer
gue esteja disponivel.

2.18.4. Deverd possibilitar que o atendente converse com seu supervisor por chamada de voz a
gualguer momento, inclusive durante um atendimento, sem gue o usudrio sendo atendido

Ouga 2 conversa.

2.18.5. Deverd possibilitar que o atendente configure seu estado atual de acordo com
pardmetros de blogueio configurados pela CONTRATANTE.

2.18.6. Deverd realizar atualizacdo automadtica (sem necessidade de intervencdo por parte do
usuario) e periédica das informacdes exibidas.

2.18.7. Devera restringir o acesso a usuarios predefinidos, mediante autenticacdo com senha.

2.18.8. Deverd prover interface com o usudrio simples e de facil uso para pessoas com
habilidades basicas em informética e no idioma portugués.

2.19. PERFIL DE ACESSO PARA GERENCIAMENTO E ADMINISTRACAO
2.19.1. O suporte tecnoldgico deverd zelar para que todos os recursos disponiveis no perfil de
acesso para gerenciamento e administracdo estejam sempre em pleno funcionamento e de

acordo com todos os requisitos listados neste instrumento. Sdo requisitos de funcionalidades
do perfil de gerenciamento e administracao:

R
a. Criar, excluir, configurar e pesuisar us\arios e grupos; gé

e
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b. Criar, excluir, configurar e pesquisar atendentes;

c. Criar, excluir, configurar e pesquisar politicas de controle de permissdes e acesso;

d. Criar, excluir, configurar e pesquisar URAs;

e. Criar, excluir, configurar e pesquisar filas de atendimento;

f. Criar, excluir, configurar e pesquisar tarifas e planos de tarifas;

g. Criar, excluir, configurar e pesquisar mensagens inseridas nas URAs;

h. Criar, excluir, configurar e pesquisar motivos de blogueio de posi¢des de atendimento;

i. Emitir relatérios.

2.19.2. O software de Callcenter devera registrar (log) todas as atividades, bem-sucedidas ou
ndo, realizadas a partir do perfil de gerenciamento e administracdo. Cada registro devera
conter pelo menos a identificacdo da ac3o realizada, além de data e horério da realizagdo da
acdo.

2.20. REQUISITOS DE REDUNDANCIA

2.20.1. O suporte tecnoldgico deverad garantir que a solugdo funcione de forma redundante,
garantindo o pleno desempenho de todos os itens que compdem a aplicagdo.

2.20.2. A redundancia deverd ser em modo Fail Over.

2.20.3. A redundancia deve ocorrer de forma transparente e automatica.

2.20.4. As licengas deverdo ser flutuantes, ou seja, quando houver indisponibilidade de um
servidor o outro assumira todos os servigos e ndo poderd haver impacto no nimero de

licencas.

2.20.5. Os servicos ndo poderdo sofrer perda de funcionalidades durante a comutagdo, todos
os médulos deverdo estar funcionais ao final da comutagdo.

2.21. REQUISITOS DE SEGURANCA DA SOLUCAO

2.21.1. O suporte tecnoldgico devera implementar uma rotina interna de backup automitica,
cuja periodicidade pode ser programada, com pelo menos 1 cépia de seguranga compacta por
meés.

2.21.2. Deverd implementar chamadas seguras através da utilizacdo de TLS e SRTP.

2.21.3. Deverd implementar criptografia para tréfego de sinalizacdo e tréafego de voz entre as
PA’s do sistema e entre os gateways.

2.21.4. Os servidores de voz e video devem possuir servico de firewall, com abertura
automatica de portas, permitindo soafehte conexdes as portas dos servigos habilitados e
interacBes com os demais elementos/do sistema de telefonia IP.
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2.21.5. Deverd possuir mecanismo de controle nos servidores do sistema com capacidade de
filtrar pacotes direcionados ao servidor.

2.21.6. Deverd suportar mecanismos de protegdo contra atagues dos (Denial of Service) do
tipo SYN floods, Ping floods, Finger of death, Packet replay attack, Gratuitous ARPs e Oversized
packets.

2.21.7. Devera prover meios seguros, como SSH e HTTPS, para acesso ao painel de
gerenciamento e administragdo.

2.21.8. Devera permitir monitoramento do hardware via SNMP GET e SNMP TRAP, permitindo,
desta forma, o monitoramento dos discos individualmente e demais componentes de
hardware criticos ao sistema, como interfaces de rede e consumo de memadria RAM.

2.21.9. Devera registrar em arquivos de log eventos de seguranca com informacdes para
deteccdo de hackers e violagOes de acesso.

2.21.10. Devera prover meios de protecdo dos programas, configuragdes e dados da solucdo,
pela geracdo e armazenamento de cdpias de seguranca.

2.21.11. Deverd prover meios de detectar padroes de uso anormal da solugdo e
automaticamente bloquear os usuarios causadores dos mesmos para evitar danos:

a. Apds 3 tentativas de autenticacdo mal sucedidas por senha incorreta, o usudrio devera ser
automaticamente blogueado;

b. Caso um usudrio esteja fazendo volume ou tipos de ligacdes gue fujam dos padrdes
normalmente seguidos por ele, o mesmo deverd ser automaticamente bloqueado. Tal
comportamento pode indicar gue o usudrio teve sua senha roubada e um terceiro esteja
fazendo ligacoes de modo indevido em seu lugar.

2.22. REQUISITOS DE QUALIDADE DE SERVICO

2.22.1. A comunicacdo entre o servidor de voz e video IP e os equipamentos devera permitir
audio de baixa laténcia, com pacotes de no maximo 5 ms.

2.22.2. Devera possibilitar o trafego de ligagbes em VLAN isolada.

2.22.3. Devera possibilitar marcacdo de pacotes para QoS.

CLAUSULA TERCEIRA
DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

3.1. Fornecer os produtos/servicos com eficiéncia e eficicia, em perfeitas condicdes,
atendendo a todas as exigénef ontidas neste termo e na proposta apresentada pela
CONTRATADA, assumindo mo eXclusivamente seus, todos os riscos e as despesas
decorrentes da boa e perfeitd execucadq do objeto.
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3.2. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo agente fiscalizador e/ou gestor do contrato ou requisitante, os produtos/servigos
entregues ou efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes que estiverem
em desacordo com as especificacdes e proposta da CONTRATADA.

3.3. Responsabilizar-se por todas as despesas diretas ou indiretas, tais como: saldrios,
transportes, encargos sociais, fiscais, trabalhistas, previdencidrios e de ordem de classe,
indeniza¢des e quaisquer outras que forem devidas aos seus empregados no desempenho da
execucdo do objeto do contrato, ficando a CONTRATANTE isenta de qualquer vinculo
empregaticio com 0s mesmaos.

3.4. Apresentar a CONTRATANTE, quando necessario, a relacdo nominal dos empregados que
adentrardo ao local de execugdo do objeto.

3.5. Em havendo necessidade, aceitar os acréscimos ou supressdes nos quantitativos que se
fizerem indispenséveis, sempre nas mesmas condi¢des da proposta, na forma do preceituado
no art. 81, § 12, da Lei n2 13.303/2016.

3.6. Ressarcir os eventuais prejuizos causados a CONTRATANTE e/ou a terceiros, provocados
por ineficiéncia ou irregularidades cometidas na execucdo dos servicos contratados ou por
extravio, roubo ou furto de quaisquer bens.

3.7. Responder pelos danos de qualquer natureza que venham sofrer seus empregados e
terceiros, em razdo de acidentes ou de a¢do, ou de omissdo dolosa ou culposa, de prepostos
da empresa ou de quem a represente.

3.8. Executar os servicos e/ou fornecer os produtos dentro dos prazos estipulados pela
CONTRATANTE.

3.9. Manter durante toda a vigéncia contratual as obrigagBes assumidas, bem como as
condicBes de habilitacdo e qualificagdo exigidas no processo de contratagao.

3.10. Manter em sigilo sob todos os dados fornecidos pela CONTRATANTE. S3o consideradas
como informac8es confidenciais todos os documentos, informacg&es, conhecimentos e dados,
sejam eles comerciais, técnicos ou de qualquer natureza, tangiveis ou em formato eletrdnico,
que, no curso da execucdo das atividades da CONTRATADA venham a ser revelados pela
CONTRATANTE, com o fim de fornecer elementos para o pleno cumprimento do Contrato. E de
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA firmar Acordo Individual de Manutencdo do Sigilo
das Informacdes com seus empregados de modo a garantir esta quest3do.

3.11. A CONTRATADA se compromete a cumprir as determinagfes constantes na Lei n2 13.709
de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

3.12. Abster de veicular publicidade acerca do contrato, salvo se houver prévia autorizagdo da
CONTRATANTE.

3.13. Estar ciente que os precos contidos na proposta fornecida pela CONTRATADA incluem
todos os custos e despesas, tais como custos diretos e indiretos, tributos incidentes, taxa de
administracdo, materiais, encapgos dociais e trabalhistas, seguros, transporte, lucro e outros
necessarios ao cumprimento ij o objeto;
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3.14. A CONTRATADA se obriga a cumprir as regras e Normas Regulamentadoras relativas a
Seguranca e Medicina do Trabalho e deverd adotar todas as precaugdes adicionais que o
Departamento de Seguranca da IMA achar necessdrias para a protecdo de todos os envolvidos,
de acordo com o Regulamento de Seguranga disposto no ANEXO I-B do Termo de Referéncia,
quando aplicavel.

3.15. A empresa CONTRATADA deverd se comprometer a seguir as disposi¢des contidas no
CODIGO DE CONDUTA PARA FORNECEDORES DA INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS
S/A —IMA, disponivel no site www.ima.sp.gov.br, no link “Transparéncia” e zelar pela aplicagdo
dos principios nele estabelecides, assinando o Termo de Compromisso IMA — Fornecedores —

Anexo |-A, no momento da formalizagdo da contratagdo.

3.16. A CONTRATADA se obrigada a cumprir os termos do Acordo de Nivel de Servico (Anexo |-
C) e em caso de descumprimento, ficara sujeita a aplicacdo das penalidades cabiveis.

3.17. A CONTRATADA garante a CONTRATANTE que os produtos ofertados sdo licenciados por
seus fabricantes e n3o infringem quaisquer patentes, direitos autorais ou trade-secrets;

3.18. Caso os produtos e/ou servigos ofertados venham a ser objeto de agdo judicial em que se
discuta a infringéncia de patentes, direitos autorais ou trade-secrets, a CONTRATADA garante a
CONTRATANTE que assumird a direcdo da defesa em juizo, responsabilizando-se pelos
honorarios advocaticios, custas processuais, bem como por todo e qualquer prejuizo;

3.19. C preposto ou representante da CONTRATADA deverd participar na sede da
CONTRATANTE, ou em plataforma de reunido online designada por ela, da reunido de
inicializagdo da contratacdo, quando convocado pela CONTRATANTE.

CLAUSULA QUARTA

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

4.1, Fornecer a CONTRATADA todas as informagdes necessarias a realizagdo dos servigos ou
fornecimento dos produtos, devendo especificar os detalhes necessérios a perfeita consecucio
dos mesmos.

4.2. Receber o objeto no prazo e condicGes estabelecidas.
4.3. Verificar miriuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos produtos ou servicos
recebidos com as especificacdes constantes do Termo de Referéncia e da proposta

apresentada pela CONTRATADA, para fins de aceitacdo e recebimento definitivo.

4.4, Efetuar o pagamento nas condicdes e pregos ajustados.

4.5. Efetuar as retencdes tributdrias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura fornecida pela
contratada.
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4.7. Nomear gestor/agente fiscalizador do contrato, que serd responsdvel pela fiscalizacdo e
controle da execucdo dos servicos ou fornecimento e exigird o cumprimento de todos os
compromissos assumidos pela CONTRATADA.

4.8. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou irregularidades
constatadas no fornecimento dos produtos/servicos, para que sejam adotadas as medidas
corretivas necessarias para substituicdo, reparo ou corre¢ao.

4.9. Em caso de descumprimento dos termos do Acordo de Nivel de Servico (Anexo I-C), o
gestor e/ou agente fiscalizador do contrato deverd relacionar no processo de contratagdo,
antes da emissdo da Nota Fiscal, as atividades descumpridas pela CONTRATADA, que ficard
sujeita a aplica¢do das penalidades cabiveis.

4.10. A CONTRATANTE ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pela
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados a execugdo do presente objeto, bem como
por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus
empregados, prepostos ou subordinados;

4.11. Realizar a reunido de inicializacdo da contratacdo com a CONTRATADA.

CLAUSULA QUINTA
DA GARANTIA E SUPORTE

5.1. REQUISITOS DE SUPORTE PREVENTIVO E CORRETIVO

5.1.1. A CONTRATADA deverd prover suporte preventivo e corretivo para toda solugdo
ofertada neste instrumento durante toda a vigéncia do contrato.

5.1.2. S3o caracterizadas como suporte preventivo agdes que buscam corrigir problemas
detectados antes de gerar impactos no funcionamento dos recursos do software. Ja as acBes
corretivas sdo as que buscam solucionar problemas detectados a partir do seu impacto no
funcionamento dos recursos do software.

5.1.3. Os servicos de suporte preventivo e corretivo serdo disponibilizados, pelo menos, no
sistema 12x5, de segunda a sexta-feira das 8h00 as 18h00, desde que a CONTRATADA coloque
a disposicdo um canal de contato em formato de sobreavisc nos demais horarios para casos
caracterizados como de Prioridade Altissima.

5.1.4. Todas as solicitagdes da CONTRATANTE para suporte preventivo ou corretivo devem
seguir escala de prioridades estabelecida no acordo de nivel de servicos (ANS/ SLA), conforme
Anexo I-C.

5.1.5. Os chamados podem ser atendidos remotamente, quando houver meios técnicos
suficientes para resolver o problema a distancia, ou presencialmente, nos casos onde a
presenca fisica seja tecnicamente indispensavel para a resolucdo do problema.

do seu suporte.
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5.2. REQUISITOS DE SUPORTE EVOLUTIVO

5.2.1. A CONTRATADA devera prover suporte evolutivo para toda solucdo do objeto durante a
vigéncia do contrato.

5.2.2. S3o caracterizadas como suporte evolutivo acdes que buscam a implementagdo de
novos recursos/ customizacdes no software de Callcenter ja existente, desde que ndo gerem
alteracdo da atividade fim do sistema. As evolugdes/ customizagdes serdo demandadas pela
CONTRATANTE e podem estar relacionadas as funcionalidades de atendimento,
monitoramento, emissdo de relatdrios ou integragBes com outros softwares via API.

5.2.3. O suporte evolutivo pode ocorrer remotamente, quando houver meios técnicos
suficientes para resolver o problema a distancia, ou presencialmente, nos casos onde a
presenca fisica seja tecnicamente indispensdvel para a resolugdo do problema.

5.2.4. O suporte evolutivo fornecido pela CONTRATADA deve obedecer aos requisitos previstos
no Acordo de Nivel de Servicos (ANS/ SLA), conforme Anexo |-C.

5.2.5. Deverdo ser fornecidas atualizacBes do software da solucdo para todas (e apenas) as
funcionalidades descritas neste documento, sempre gue novas versdes estiverem disponiveis
sem Onus a CONTRATANTE. Essas atualizagbes ndo serdo caracterizadas como suporte
evolutivo.

CLAUSULA SEXTA

FUNDAMENTACAO LEGAL

6.1. Este instrumento é regido pelas cldusulas e condi¢bes aqui previstas, hem como pelas
disposicdes contidas no Termo de Referéncia e seus anexos, e pela Lei Federal n2 13.303/2016
e suas alteracdes e pelo Regulamento de Licitages e Contratos da IMA.

CLAUSULA SETIMA
DO VALOR CONTRATUAL

7.1. O valor global estimado deste contrato é de RS 156.768,00 (cento e cinquenta e seis mil
setecentos e sessenta e oito reais), para o periodo de 12 (doze) meses.

Lote|ltem Descricdo do Produto / Servi¢o lQuantidade|Unidade Valor Valor
Mensal Anual
Suporte Tecnoldgico para solucde de software para
Callcenter denominado “Callbox”, abrangendo agdes
preventivas, corretivas ¢ evolutivas, bem como 3
| 1 atualizacdo de versdes do software, capacitagdo de 12 Meses | 13.064,00 |156.768,00

profissionais da CONPRATRNTE quantc a utilizagdo de
novos recursos, alégi de configuracdo de funcionalidades
e equipamentos ngcessariod ao correto desempenho do
sistema.

)
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CLAUSULA OITAVA
DO FATURAMENTO E CONDICOES DE PAGAMENTO

8.1. Antes da emissdo da Nota Fiscal, a CONTRATADA deverad apresentar ao Agente
Fiscalizador/Gestor do Contrato ou requisitante Relatdrio com o0s servicos executados
acompanhado do relatéric de chamados abertos e do tempo de atendimento para cada
chamado dentro do periodo (competéncia).

8.2. Com a apresentacdo dos documentos elencados no subitem 8.1, o Agente
Fiscalizador/Gestor do Contrato ou requisitante terd o prazo de até 05 (cinco) dias Uteis para
analisar, validar e aprovar os documentos apresentados e autorizar a emissdo da nota fiscal.

8.3. Caso os documentos exigidos no subitem 8.1 sejam rejeitados, serdo devolvidos para as
correcBes necessarias, com as informacgdes que motivaram a rejei¢do, contando-se novo prazo
para analise, a partir da data de sua reapresentacdo com as devidas corregdes.

8.4. A rejeicdo dos documentos, em hipotese alguma servird de pretexto para que &
CONTRATADA interrompa o fornecimento e/ou a execugdo do servico.

8.5. Somente apds a aprovagdo dos documentos descritos no item 8.1 pelo Agente
Fiscalizador/Gestor do Contrato ou requisitante, a CONTRATADA estaréd autorizada a
emitir mensalmente, no més subsequente a prestacdo dos servicos, nota fiscal em moeda
nacional abrangendo o més vencido, correspondente ao fornecimento do(s)
produto(s)/servigo(s);

8.5.1. A nota fiscal devera constar:

a) Necessariamente: a razdo social e o endereco completo da IMA, a descricdo detalhada e os
valores unitarios e totais dos produtos/servigos prestados;

b) Preferencialmente: a identificacdo do numero do processo licitatério que deu origem a
contratacéo, (se for o caso) e o niimero do Pedido de Compra.

8.5.2. A nota fiscal em sua via original devera ser entregue para INFORMATICA DE MUNICIPIOS
ASSOCIADOS S/A — IMA, endereco Rua Bernardo de Sousa Campos, 42, Praga Dom Barreto,
Bairro Ponte Preta, Campinas/SP, CEP: 13041-390, telefone (19) 3755-6500. Para as notas
fiscais emitidas eletronicamente, as mesmas deverdo ser encaminhadas para o e-mail:
fiscal@ima.sp.gov.br.

8.5.3. O Agente Fiscalizador/Gestor do Contrato ou requisitante da CONTRATANTE terd 05
(cinco) dias Uteis a contar da apresentacdo da nota fiscal, para aceitd-la ou rejeita-la.

8.6. A nota fiscal n3o aprovada sera devolvida para as corregBes necessarias, com as
informacdes que motivaram a sua rejei¢do, contando-se o prazo para pagamento, a partir da
data de sua reapresentagdao com as corregdes.

8.6.1. A devolugdo da ylota fijcal ndo aprovada, em hipdtese alguma servird de pretexto para
gue a CONTRATADA in{terrom a o fornecimento e/ou a execucdo do servico. <
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8.7. Caso o servico do objeto desse instrumento se enquadre nas legislagdes do ISSQN, do
Imposto de renda, previdencidria, PIS/PASEP, COFINS e CSLL, a CONTRATADA ficard sujeita ao

seu cumprimento.

8.7.1. Se a CONTRATADA estiver estabelecida na cidade de Campinas/SP, a CONTRATANTE
reterd e recolherd na fonte o valor correspondente ao ISSQN, por substituicdo tributaria, de
acordo com a legislagdo municipal em vigor. Se a CONTRATADA estiver estabelecida fora da
cidade de Campinas/SP, a mesma devera providenciar seu cadastro no CENE — Cadastro de
Empresas ndo Estabelecidas em Campinas, conforme o artigo 12 da Instrucdo Normativa
DRM/GP ne. 001 de 02 de juiho de 2012, para que ndo haja retencdo do ISSQN.

8.8. Prazo/Condicdo de pagamento: O valor faturado serd correspondente aos servigos
efetuados dentro do més de referéncia, com base na(s) medicdo(Bes) efetuada(s) e
aprovada(s) pelo Agente fiscalizador e/ou Gestor do contrato ou requisitante e apresentacao
das correspondentes notas fiscais. A CONTRATANTE pagara a CONTRATADA, no prazo de 30
(trinta) dias corridos a partir da data de aceite da nota fiscal.

8.8.1. Quando o dia do vencimento cair em dias ndo Uteis, ou seja, aos sabados, domingos ou
feriados, o pagamento sera realizado no primeiro dia util subseqguente.

8.9. Por eventuais atrasos de pagamento, a CONTRATANTE pagard multa de mora a base de
1% (um por cento) e juros de 0,5% (meio por cento) ao més, calculado sobre o valor devido a
partir do dia imediatamente posterior a data do vencimento da nota fiscal.

8.10. Os pagamentos serdo efetuados, através de crédito em conta-corrente da CONTRATADA,
por ela indicada, preferencialmente do Banco do Brasil ou através de boleto bancdrio, sem
nenhum 6nus adicional a CONTRATANTE.

8.11. As notas fiscais ndo poderdo ser negociadas ou dadas em garantia a terceiros.

CLAUSULA NONA
DO PRAZO DE ENTREGA E CRITERIOS DE ACEITACAO DO OBJETO

9.1. O inicio da prestacdo dos servicos devera ocorrer no dia 08 de outubro de 2021.

9.1.1. A prestacdo do servico somente podera ser iniciada apds a emissdo e envio do Pedido de
Compra a CONTRATADA, bem como, apds realizada a reunido de inicializacdo do contrato
entre os representantes da CONTRATANTE e da CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

9.2. Caso no prazo estipulado para inicio dos servigos, haja indisponibilidade por parte da
CONTRATANTE, serd acordada nova data para inicio da prestacdo dos servicos com a
CONTRATADA.

9.3. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagdes constantes nestg~f\ermo de Referéncia e na proposta da CONTRATADA,
devendo ser corrigidos/refeitosfsubdtituidos no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, a contar
da notificagdo da CONTRATADA\ as suas custas, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades.
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9.4. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 03 (trés) dias Uteis, apds a
verificacdo da qualidade e quantidade do objeto e consequente aceitacao.

9.4.1. Na hipdtese de a verificacdo a que se refere o subitem anterior ndo ser procedida dentro
do prazo fixado, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no dia
do esgotamento do prazo.

9.5. O recebimento definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos
prejuizos resultantes da incorreta execucao do servigo.

CLAUSULA DECIMA
DO LOCAL DE ENTREGA

10.1. O software sob o qual serd prestado o suporte tecnoldgico, objeto deste instrumento, esta
instalado em servidores componentes do DataCenter instalado na sede da IMA, localizada na Rua
Bernardo de Sousa Campos, 42, Praca Dom Barreto, Bairro Ponte Preta, Campinas/SP. No entanto,
o servico objeto deste instrumento devera ser mantido nas mesmas condi¢Oes especificadas
independentemente de possiveis alteragbes de endereco fisico do DataCenter da IMA ou de
possiveis alteragdes no formato de hospedagem do software implementadas pela IMA.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
DA VIGENCIA DO CONTRATO

11.1. O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses a partir do dia 08 de outubro de 2021, podendo
ser prorrogado por acordo entre as partes, observadas as disposi¢des do art. 71 da Lei Federal n?
13.303/2016 e alteracBes posteriores.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
DA ANTICORRUPCAO

12.1. Na execucdo do presente Contrato é vedado a Contratante e a Contratada, na pessoa de
seus dirigentes, empregados, colaboradores, gestores e prepostos:

a) Prometer, oferecer, dar ou se comprometer a dar, aceitar ou se comprometer a aceitar,
direta ou indiretamente, tanto por conta prépria quanto por intermédio de outrem, qualquer
pagamento, doacdo, compensacdo, vantagens financeiras ou beneficios de qualquer espécie,
seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de outra forma a ele ndo
relacionada.

b) Criar, de modo fraudul u irregular, pessoa juridica para celebrar o presente Contrato;

c) Obter vantagem /ou benefigio indevido, de modo fraudulento, de modificagbes ou
prorrogagdes do prgsente Contrato, sem autorizagdo em lei, no ato convocatdério da licitagdo
publica ou nos resp%ctivos instrumentos contratuais;

e
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d) Manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro do presente Contrato; ou e) De
qualquer maneira fraudar o presente Contrato, assim como realizar quaisquer ag¢des ou
omissdes que constituam préatica ilegal ou de corrupgdo, nos termos da Lei n? 12.846/2013
(conforme alterada), do Decreto n? 8.420/2015 (conforme alterado), do U.S. Foreign Corrupt
Practices Act de 1977 (conforme alterado) ou de quaisquer outras leis ou regulamentos
aplicdveis (“Leis Anticorrupcdo”), ainda que ndo relacionadas com o presente Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
DA RESCISAO CONTRATUAL

13.1 O contrato poderd ser rescindido, de pleno direito, nos casos seguintes casos:
13.1.1. Inexecucdo total ou parcial do contrato;

13.1.2. Desatendimento das determinagBes regulares do Gestor do Contrato/Agente
Fiscalizador do Contrato, no acompanhamento e fiscalizacdo durante a execuc¢ao do objeto;

13.1.3. Reitera¢do de faltas na sua execugdo, apds as determinacdes do Gestor do
Contrato/Agente Fiscalizador do Contrato;

13.1.4. Decretacdo de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil;
13.1.5. Dissolugdo da sociedade ou o falecimento do contratado;

13.1.6. Alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATANTE ou
CONTRATADA que prejudigue a execucdo do contrato;

13.1.7. Razdes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a que esta subordinado o
CONTRATANTE e exaradas no processo administrativo a que se refere este contrato;

13.1.8. Supressao, por parte da Administragdo, de servicos ou compras, acarretando
modificagdo do valor inicial do contrato além do limite permitido no § 1 o do art. 81 da Lei
Federal n? 132.303/2016;

13.1.9. Suspensdc de sua execuc¢do, por ordem escrita da Administracdo, por prazo superior a
120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacdo da ordem
interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensdes que totalizem o mesmo prazo,
independentemente do pagamento obrigatério de indenizacGes pelas sucessivas e
contratualmente imprevistas desmobilizagdes e mobilizacSes e outras previstas, assegurado a
CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensdo do cumprimento das
obriga¢des assumidas até que seja normalizada a situacdo, conforme o artigo 78, inciso XIV da
Lei Federal n2 13.303/2016;

13.1.10. Ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva
da execucdo do contratoe.

13.2. A rescisdo do contrato podera ser:

13.2.1. Amigavel, por acordo/ntre §s partes, reduzida a termo no processo da licitacdo, desde

que haja conveniéncia para/a Administracao; .
13.2.2. Judicial, nos termog da legisladdo. :
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CLAUSULA DECIMA QUARTA
DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

14.1. Sem prejuizo do disposto nos artigos 82, 83 e 84 da Lei Federal n? 13.303/2016, havendo
irregularidades no fornecimento do objeto, em que a CONTRATANTE ndo der causa, pela
inexecucdo total ou parcial do objeto deste Contrato a CONTRATADA, garantida a defesa

prévia, ficara sujeita as penalidades de acordo com os seguintes critérios:
14.1.1. Adverténcia;

14.1.2. Pelo atraso na execugdo do objeto: multa moratéria equivalente a até 2% (dois por
cento) do valor do Pedido de Compra, por dia de atraso, admitindo-se no maximo 10 (dez) dias
de atraso, apds o que poderd ser caracterizada a inexecucdo total do objeto, a critério da

contratante;

14.1.3. Pela inexecucdo total ou parcial: multa indenizatdria de até 20% (vinte por cento) do
valor global do Pedido de Compra, sem prejuizo da cobranca da multa moratdria prevista no

item 14.1.2, a critério da Contratante;

14.1.3.1. A multa indenizatéria decorrente de configuragdo de inexecucdo parcial ou total do
objeto poderd ser cumulada com as demais penalidades previstas em lei ou no presente

Contrato, uma vez que possuem carater de san¢do administrativa.

14.1.3.1.1. A multa indenizatéria prevista anteriormente ndo exime a CONTRATADA da
reparacdo de eventuais perdas e danos que seu ato punivel venha a acarretar a

CONTRATANTE.

14.1.3.2. A configuracdo da inexecugdo total ou parcial ensejar3, a critério da CONTRATANTE, a

sua rescisdo, com as consequéncias contratuais e as previstas em lei ou regulamento;

14.1.4. Impedimento de licitar e contratar com a IMA, pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem

prejuizo das penalidades previstas nos artigos 82, 83 e 84 da Lei Federal n? 13.303/2016;

14.1.5. Qualguer outra transgressdo das cldusulas ou condicBes previstas no contrato:
adverténcia escrita ou multa correspondente a 2% (dois por cento) do valor contratual por

clausula infringida, a critério da CONTRATANTE;

14.2. Se o valor da multa ou in izacdo devida ndo for recolhido, serd automaticamente

descontado do preco a que a Cofitratada vier a fazer jus, acrescido de juros moratérios de 1%

caso, cobrado judicialmente. %7

-

(um por cento) ao més, ou quando for
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14.3. A cobranca das multas previstas em lei e no presente Contrato ndo exclui o direito da
Informdatica de Municipios Associados S/A - IMA de requerer eventuais indenizaces pelos
danos causados pela empresa Contratada em decorréncia da presente contratacdo, desde que

devidamente comprovados e garantida a ampla defesa da CONTRATADA.

14.4. As sancdes previstas nos itens 14.1.1 e 14.1.4, poder2o ser aplicadas juntamente com as
do item 14.1.3, devendc a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, ser

apresentada no prazo de 10 (dez) dias Uteis.

CLAUSULA DECIMA QUINTA
DO ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO

15.1. Os CONTRATANTES estabelecem Accrdo de Nivel de Servigo / Prazos de Atendimento
que possui indicadores que deverdo ser medidos, conforme estabelecido no Anexo | - C do
Termo de Referéncia da presente contratagao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA
DO REAJUSTE

16.1. Em caso de prorrogacidc contratual, os precos descritos no contrato poderdo ser
reajustados anualmente, mediante solicitagdo formal da contratada com antecedéncia minima
de 60 (sessenta} dias, contendo justificativas para analise, em sendo aprovado pela
CONTRATANTE, podera ser aplicado a variacdo do indice IPC-FIPE ou, na auséncia desse, do
IPCA — indice Geral, divulgado pelo IBGE, considerando a data da proposta comercial.

CLAUSULA DECIMA SETIMA
PARTES INTEGRANTES DESTE CONTRATO

17.1. Fazem parte integrante deste contrato o Termo de Referéncia, bem como todos os
anexos contidos no processo SE!I IMA.2021.00001007-17, bem como a proposta da
CONTRATADA apresentada no referido certame.

17.2. Caso haja conflito entre a proposta da CONTRATADA apresentada no certame e o
presente contrato prevalecera o ultimo.

CLAUSULA DECIMA OITAVA
DO FORO
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18.1. Fica eleito o foro da Comarca de Campinas/SP, para dirimir as eventuais dividas surgidas
na execucdo deste contrato, com renldncia expressa de ¢ualquer outro, por mais privilegiado
que seja.

CLAUSULA DECIMA NONA
DISPOSICOES FINAIS

19.1. Por estarem assim justas e contratadas, firmam as partes este instrumento em duas vias
de igual teor, na presenca das duas testemunhas adiante identificadas.

Campinas, 07 de outubro de 2021.

INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S/A — IMA

dministrativy Finarjceiro

Marcio fernando Correa Ricardo Mario ﬁma
Diretor/de Inovagdo e Operagao Diretor
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