Fundacgao de Previdéncia Complementar do Estado de Sao Paulo

PREVCOM

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO: CONTRATAGCAO DE SERVICO ESPECIALIZADO PARA
FORNECIMENTO DE SOLUCAO DE CRM - Gestio de Relacionamento com o Cliente

1. Do Objeto
Constitui objeto do presente, a contratagdo de servicos especializados para
fornecimento de Solucdo de CRM para Central de Atendimento aos participantes da
PREVCOM.

2. Da Justificativa da Contratagao
2.1. A presente contratagdo visa:

a) Obter um modelo de Gestao de Relacionamento com Cliente que facilite a relagao
entre a PREVCOM e seus participantes através de ferramentas de atendimento
integradas (WebChat , E-mail, URA, ERP,...).

3. Da Apresentacao da Proposta
A Proposta devera estar devidamente identificada com nome ou Razao Social e
conter as seguintes informagoes:
a) especificagdo de prego unitario de cada servigo, em moeda corrente do pais;
b) preco total, em moeda corrente do pais; e
Na Proposta apresentada, assim como nos seus anexos, deverao constar a data e
assinatura na ultima folha, bem como rubrica nas demais folhas.
A validade da proposta nao podera ser inferior a 90 (noventa) dias, contados da data

da sua entrega.

4. Solugao de CRM para Central de Atendimento

A EMPRESA, devera fornecer a solugdo de CRM com as seguintes funcionalidades:
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4.1. Tela de Registro de Atendimento Integrada (Tela Cockpit)
A solucdo de CRM sera utilizada como ferramenta para registro de interagbes dos
participantes/clientes da PREVCOM,;

A solucao de CRM devera se integrar a solugao de Solucado de Atendimento CTl e ao
Sistema CORPORATIVO da PREVCOM, funcionalidade de WebChat e E-mail, através
de plugins e consultas a dados via WebService:

I. Solugdo de Atendimento CTI — A integracdo com a solugédo de atendimento CTI
devera ocorrer a fim identificar ou receber o dado de identificacdo do
participante/cliente PREVCOM (RG, CPF ou matricula), digitado no sistema
de URA, para que as demais operacbes da solugdo de CRM sejam
realizadas;

|I.Sistema Corporativo — A partir da captura de dados da solucdo de Atendimento
CTI do participante/cliente da PREVCOM, uma consulta devera ser realizada
ao WebService do sistema corporativo da PREVCOM para preenchimento
inicial na tela de registro de atendimento da solu¢do de CRM. Esta tela de
registro devera ser preenchida/abastecida com dados basicos do
participante/cliente PREVCOM, para auxiliar no atendimento telefonico;

[ll. WebChat — A Funcionalidade de WebChat devera estar integrada a tela de
registro (cockpit) sendo necessario o fluxo de identificacdo do
participante/cliente por meio de consultas ao WebService do sistema
corporativo da PREVCOM;

IV. Funcionalidade de E-mail - A Funcionalidade de E-mail devera estar integrada a
tela de registro (cockpit) sendo necessario o fluxo de identificagdo do
participante/cliente por meio de consultas ao WebService do sistema
corporativo da PREVCOM;

Nao sendo possivel a identificacdo do participante/cliente PREVCOM via URA, a
solugdo de CRM devera realizar uma consulta via WebService ao sistema corporativo
da PREVCOM para identificagao do participante/cliente PREVCOM.
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A tela de registro de atendimento (cockpit), devera exibir, o histérico de interagcbes do
cliente/participante realizadas por meio de e-mail, chat ou telefone, sendo possivel a

navegacao e consulta do conteudo dos atendimentos anteriores;

Para cada nova interacao por e-mail, chat ou atendimento telefénico, a solugdo de CRM

devera gerar um numero Protocolo de Atendimento.

A tela de atendimento (cockpit) devera possuir a fungcdo de classificagcdo de
atendimento. A tabulacao dos tipos de atendimento deve ser de facil gerenciamento e

integrado a funcionalidade de Fluxo de Trabalho (workflow).

4.2. Funcionalidade de atendimento por EMAIL
A solugdo de CRM devera oferecer a funcionalidade de atendimento via EMAIL através

de formulario de Email a ser integrado/implementado no site da PREVCOM.

Um formulario de atendimento sera desenvolvido e disponibilizado pela PREVCOM. A
tela de interagdo/atendimento do agente devera estar embarcada/integrada na tela de
registro da Solugdo de CRM e devera seguir o fluxo de atendimento padrdo. No inicio
da interagao, por meio do formulario de e-mail, o participante/cliente sera identificado

por meio de RG, CPF ou matricula,

A funcionalidade de atendimento por EMAIL devera permitir a distribuicdo automatica e

inteligente de E-mails, entre os agentes disponiveis.

As configuragdes de portas (smtp, pop, imap), roteamentos de DNS, provedores de
hospedagem e gerenciamento de dominios sdo de responsabilidade da PREVCOM,
cabendo a contratada apenas a responsabilidade de integragédo das caixas de e-mail e
configuragdes para integragdo a da solugdo de CRM, conforme item 4.1. subitem IV

deste termo de referéncia.

4.3. Funcionalidade de WebChat

A solucdo de CRM devera oferecer a funcionalidade de atendimento via WebChat e o
3
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Plugin de atendimento sera integrado/implementado no site da PREVCOM.

A tela de interagdo/atendimento do agente devera estar embarcada/integrada na tela
de registro da Solugédo de CRM e devera seguir o fluxo de atendimento padrdo. No
inicio das interacdo de chat, o participante/cliente devera ser identificado por meio de
RG, CPF ou matricula, através de consultas ao WebService do sistema corporativo da

PREVCOM de acordo com o item 4.1. subitem lll deste termo de referéncia.

Devera permitir o atendimento de até 10 (dez) participantes/clientes simultaneamente,

e fila de espera de até 10 participantes/clientes;

A funcionalidade de WebChat devera permitir a distribuicdo automatica e inteligente de

chamadas de atendimento de chat, entre os agentes disponiveis.

4.4. Funcionalidade de WORKFLOW
A solugao deve possuir a funcionalidade de automacgao do fluxo de trabalho
(workflow), permitindo interagdo dos demais departamentos/setores de Back
Office da PREVCOM.

Deve possuir uma interface grafica simples que permita que a propria area de
negocios, sem conhecimentos de programacéo, editar e configurar workflows

condicionais, configuragéo de atividades e definicdo de SLA.

Deve permitir a definicdo de tempo de resolugao (SLA) por area ou responsavel
e que sejam criados tempos distintos para os processos e para os estagios

vinculados as areas de resolucéo.
4.5. Implantagao, Suporte Técnico e Backup

A implantacéo devera ocorrer no prazo maximo de 20 dias uteis, sendo iniciada em até
10 dias ap0s a assinatura do contrato, e realizada de segunda a sexta-feira das 09:00
as 17:00. A fase de implantagcao sera encerrada apds a homologagao da solugao e da

finalizacdo de treinamentos presencial ou online.
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O suporte técnico da solugao devera ocorrer de segunda a sexta-feira das 09:00 as
17:00 e realizado por profissionais devidamente capacitados por meio de atendimento
telefénico, remoto ou presencial, de acordo com os seguintes critérios:

I- Esclarecimento de duvidas — atendimento Imediato;

II- Falha de Software/hardware que resulte em indisponibilidade parcial

da Central de Atendimento — resolugdo em até 2 dias;

Ill- Falha de Software/hardware que resulte em indisponibilidade total da

Central de Atendimento — resolugcdo em até 1 dia;

A manutengao da Solugao podera ser realizada através de conexao via VPN, sendo
este acesso exclusivo para finalidade de manutengdo. Todo acesso devera ser
realizado com autorizagdo da area de Tl da PREVCOM, previamente agendado e

autorizado, sendo passivel de monitoragao;

A solucao e demais funcionalidades, devera possuir, internamente ou em nuvem, um

mecanismo de backup diario, permitindo sua restauragcao em caso de falha.

Serd de responsabilidade da CONTRATADA os procedimentos necessarios para
instalagdo, manutencédo, backup ou restauracao da solugdo bem como dos servidores

fisicos/virtuais que compdem a solucgao.

A CONTRATADA devera orientar a Equipe de Tl da PREVCOM para prover as
condicdes necessarias de infraestrutura de Rede para funcionamento adequado da

solucéao;

4.6. Treinamento
A CONTRADADA devera realizar treinamento presencial ou online para todos os
recursos e funcionalidades da solugdo. O Treinamento devera abranger os profissionais

de atendimento, supervisores e Técnicos de Tl da PREVCOM.

5. Das obrigagoes e responsabilidades das partes
5.1. Sao obrigagoes e responsabilidades da CONTRATADA:
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a) Manter a integridade e sigilo das informacgdes que lhe forem disponibilizadas,

durante toda a execucao dos servicos e apos o seu término;

b) Admitir, manter e dirigir profissionais adequados e capacitados, em todos os
niveis de trabalho, correndo por sua conta exclusiva o recolhimento de todos os
encargos de natureza trabalhista, previdenciaria, tributaria, administrativa e civil
relacionados a tais profissionais;

c) Reparar e ou refazer sob o0 seu exclusivo édnus quaisquer servigos que forem
executados em desacordo com as especificacdes;

d) Indicar representante que sera o responsavel técnico pelos servigos contratados;

5.2. Sao obrigagoes da CONTRATANTE:

a) Fornecer, nos prazos combinados, todas as informagdes, dados e documentos
necessarios para a realizagdo dos trabalhos, no padrdo definido pela
CONTRATADA;

b) Designar um servidor para acompanhar a equipe de profissionais da
CONTRATADA, a fim de fornecer os dados para a efetiva obtencdo dos
resultados previstos;

c) Manter funcionarios a disposicdo para esclarecimentos, promovendo as
orientagdes com abertura e transparéncia sobre o detalhamento das rotinas
operacionais existentes;

d) Permitir o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas dependéncias e

prestar-lhes as informacdes pertinentes e necessarias a execugao dos servigos;

6. Do Acompanhamento dos trabalhos
O acompanhamento dos trabalhos sera realizado pelos fiscais indicados pela

Fundacéo.

7. Dos Valores das Propostas:
Os valores propostos devem contemplar todas as despesas atinentes a prestacéo de
servigos, tais como, mas n&o se limitando a, despesas de viagem, despachante, cépias,
impressdes de grande volume, autenticagdes, correios, publicagdes, certiddes e taxas

de atos notariais, bem como despesas relativas a mao-de-obra e respectivos encargos
6
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sociais, previdenciarios e trabalhistas e todos os tributos incidentes na prestacao dos

servigos, de acordo com as tabelas abaixo:

Planilha1
item | Servigo Valor Qtde Valor
Unitario Durante | total
contrato
1 Implantagéo de Solugdo de CRM 1
2 Integragdo de CRM com Sistema PREVCOM 1
Total
Planilha 2
1 Licenga de uso CRM, Email e Chat
2 Licenga de uso Workflow 10
3 Suporte Técnico e Backup 1
Total
item | Servico Valor Qtde Valor
Unitario Durante | total
contrato
1 Licenga Usuario TACTIUM OMNI WHATSAPP CLOUD 8
2 Integragdo de CRM com Sistema PREVCOM 1
Total
item | Servigo Valor Qtde Valor
Unitario de horas| total
1 Servigos de implantagao e treinamento Tactium 26
Total
Valor Total da Contratagao Total Planilha 1 + Total Planilha 2
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A

8. Afericao/Atestacao e Condigoes De Pagamentos

afericdo/atestacdo dos servigos dar-se a execugao de cada servigo, acompanhado

de relatério objetivo das atividades desenvolvidas. Os pagamentos dos servigos

serao efetuados, 30 dias da data da apresentacao /protocolo da Nota Fiscal/Fatura,

quando a documentacao exigida estiver em conformidade.

a)

9. Da Privacidade e Seguranga de Dados
A contratada deve se comprometer com os aspectos de privacidade de dados

pessoais, onde toda operacao realizada por meio solugdo de CRM, como as que
se referem a coleta, producdo recepcao, classificacao, utilizagdo, acesso,
reproducao, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento, eliminacgéao,
avaliagao, controle, modificagdo, comunicacéao, transferéncia, difusdo ou extracao,

devem estar de acordo as Politicas de Privacidade e Seguranca da

Licenga de uso CRM, Email e Chat 10

Licenga de uso Workflow 10

Suporte Técnico e Backup 1

Total

PREVCOM.

Ao término do contrato, os dados existentes (inclusive dados pessoais de
participantes, usuarios, colaboradores ou funcionarios da PREVCOM) devem ser
entregues estruturados e com a modelagem adequada, preferencialmente em
formato de backup compativel com Microsoft SQL Server 2014 ou superior. As
midias de armazenamento que contenham dados pessoais de participantes da
PREVCOM, deveréo ser destruidas ou inutilizadas, a fim de evitar a recuperacao,
reutilizacao e violagao de dados pessoais.

Apos as transferéncias de dados, seja por motivo de encerramento de
contrato ou por motivo de restauracido de backup de servidor, todos os
dados referentes a massa de dados e de backup devem ser excluidos.

Os dados sao de uso exclusivo da PREVCOM portanto, € vedado a
CONTRADADA realizar ou manter copia de dados pessoais de participantes,

usuarios, colaboradores ou funcionarios da PREVCOM sem expressa autorizagao;
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10.Do prazo da Contratagao e Reajustamento do Preco:

O prazo para a presente contratagéo é de 12 meses, prorrogaveis até o limite legal.



TERMO DE REFERENCIA

OBJETO: CONTRATACAO DE SERVICO ESPECIALIZADO PARA
FORNECIMENTO DE SOLUCAO DE ATENDIMENTO PARA CALL CENTER

1. Do Objeto
Constitui objeto do presente, a contratacdo de servicos especializados para
fornecimento de Solucdo de Atendimento de Call Center com Tecnologia CTI

(Computer Telephony Integration) para atendimento aos participantes da PREVCOM.

2. Da Justificativa da Contratagéo

2.1. A presente contratacdo visa:

a) Possibilitar a PREVCOM realizar atendimento aos participantes por telefone de
forma produtiva e otimizada retendo até 20 (vinte) ligacdes, divididas entre

atendentes, fila de espera e URA;

3. Da Apresentacédo da Proposta
A Proposta devera conter as seguintes informacoes:
a) especificacdo de preco unitario de cada servico, em moeda corrente do pais;
b) preco total, em moeda corrente do pais; e
A validade da proposta nao podera ser inferior a 60 (sessenta) dias, contados da data
da sua entrega.

4. Solucao de Atendimento para Call Center com Tecnologia CTI
A Solucao deve possuir as seguintes funcionalidades:

4.1. Software de Atendimento
A CONTRADATA deveréa fornecer, instalar e configurar o Software de Atendimento
(Servidor de Aplicacéo) com tecnologia CTI dentro do ambiente computacional da SP-
PREVCOM, instalacao on-site em hardware disponibilizado pela CONTRATADA.



O ambiente computacional da SP-PREVCOM (DataCenter) possui 0S requisitos
necessarios para receber até dois servidores fisicos tipo lamina para rack 19
utilizando até 4U’s. A Sala de servidores possui controle de acesso, ambiente
devidamente climatizado, nobreak para controle de quedas de energia e

gerenciamento NOC.

O Solugéo de Atendimento devera ser conectada ao PABX Fisico Modelo ASTRA via
SIP. O sistema atual de telefonia da SP-PREVCOM E1 e PABX ASTRA possui

capacidade para 30 canais simultaneos.

A Solucdo de Atendimento devera ser configurada para funcionar com 15 canais
simultaneos, que serdo exclusivos para Central de Atendimento SP-PREVCOM, de
acordo as especificacdes abaixo:

I. Permitir até 05 ligacOes para navegacdo nas opcoes da URA;

[I.Permitir até 05 ligacbes aguardando em fila de espera,;

[ll. Permitir até 10 posi¢des de atendimento (PA’s) em atendimento simultaneo.

Devera permitir o roteamento de ligacdes para uma PA especifica, a partir de
parametros pré-definidos na URA.

A solucdo devera disponibilizar até 5 tipos de musicas de para fila de espera de
atendimento e permitir a inclusdo de musicas personalizadas disponibilizadas
pela SP-PREVCOM,;

As chamadas receptivas devem ser encaminhas, por meio de recurso DAC
(Distribuidor Automatica de Chamadas) de forma proporcional, para os agentes
disponiveis sem a necessidade de intervencao.

4.2. Funcionalidade de URA

A CONTRATADA devera fornecer, instalar e configurar a funcionalidade de URA para
Central de Atendimento dentro do ambiente computacional da SP-PREVCOM,
instalacéo on-site em hardware disponibilizado pela CONTRATADA.



A funcionalidade de URA devera permitir a navegacdo no menu de opc¢des por meio
de digitacdo ou por reconhecimento de voz restrito, onde a URA solicita ao cliente um
algarismo (0, 1, 2, 3, 4, 5, 6, meia, 7...) ou uma resposta (sim ou ndo) ao invés do cliente

digitar no telefone.

A URA devera ter a funcionalidade de resposta em linguagem natural, transformar a
resposta gerada em texto para audio, recurso de TTS (Text to Speech), ou arvore
de atendimento em voz natural com a op¢do de gerar/gravar a arvore de atendimento

através de um locutor externo.

A URA devera possuir o recurso de CallBack para identificar e capturar o nimero dos
clientes e informar que ira entrar em contato assim que possuir atendentes disponiveis. A
ligacdo sera encerrada e a URA retornara ao cliente, posteriormente, quando o fluxo

permitir;

Devera permitir a reprodugéo personalizada de Menu de atendimento de URA (arvore
de atendimento) para determinados perfis de cliente, previamente identificados;

4.3. Integracdo de URA com sistemas da PREVCOM

A funcionalidade de URA devera integrar com o Sistema Corporativo da SP-
PREVCOM e Solucdo de CRM, identificando os participantes/clientes através de
consultas via WebService. O dado consultado e validado na URA (RG, CPF ou
matricula) devera ser repassado/encaminhado por meio de tecnologia CTI a solucéo
de CRM existente na SP-PREVCOM, para que a mesma possa realizar as operacdes

necessarias de CRM;

4.4. Canais de Gravagéao
A Solucdo de Atendimento deve possuir recursos de hardware e software suficientes

para que todas as ligacbes sejam gravadas durante o periodo de contrato;

As gravacdes devem ser realizadas na solugcdo de hardware da contratada em
formato de audio compativel com os principais reprodutores de mercado (WAYV,
MP3,AVI);



O acesso as gravacdes deverem ocorrer através de um painel gerenciador exclusivo,

por meio usuério e senha devidamente cadastrados;

4.5. Gerenciamento de LigacOes (Supervisor)
A solucado de atendimento deve ter um painel exclusivo, acessado mediante senha e
usuario, para controle em tempo real e relatérios graficos dos seguintes itens:
I. TMA — Tempo Médio de Atendimento;
. TMFA/TME — Tempo Médio de Fila de Atendimento/Espera
[ll. Quantidade de ligagdes em Fila de Atendimento;
IV. Taxa de Abandono de ligacoes;
V. Navegacédo em opc¢Oes da URA;
VI. Quantidade de Chamadas atendidas;
VIl.  Tempo de Logon de agentes de atendimento;
VIIl.  Tempo Ocioso dos agentes de atendimento;
IX. Quantidade e Tipo de parada/pausa dos agentes de atendimento;
X. Comparativo de Nivel De Servico por periodos;
Xl. Alerta de fila de atendimento;
Xll.  Alerta de Tempo de Atendimento;

XIll.  Alerta de parada/pausa de agente de atendimento;

Permitir a realizagédo de escutas em tempo real, consultas e transferéncias e controle

de pausas dos agentes;

4.6. Implantacdo, Suporte Técnico e Backup

A implantacdo deve ocorrer no prazo maximo de 20 dias Gteis, sendo iniciada em até
10 dias apés a assinatura do contrato, e realizada de segunda a sexta-feira das 09:00
as 17:00. A fase de implantacdo se encerrada apos a homologacdo da solucdo de
atendimento e da finalizagdo de treinamento presencial ou online de todos os

recursos e funcionalidades da Solucao de Atendimento.

O suporte técnico da Solucdo de Atendimento devera ocorrer de segunda a sexta-

feira das 09:00 as 17:00 e realizado por profissionais devidamente capacitados por
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meio de atendimento telefénico, remoto ou presencial, de acordo com 0s seguintes

critérios:

I- Esclarecimento de duvidas — atendimento Imediato;

lI- Falha de Software/hardware da Solucdo de atendimento que resulte
em indisponibilidade parcial da Central de Atendimento — resolugdo em
até 2 dias;

lll- Falha de Software/hardware da Solucdo de Atendimento que resulte
em indisponibilidade total da Central de Atendimento — resolucéo em até
1 dia;

A manutencdo da Solucdo de Atendimento podera ser realizada através de conexao
via VPN, sendo este acesso exclusivo para finalidade de manutencdo. Todo acesso
devera ser realizado com autorizagdo da area de Tl da SP-PREVCOM, previamente

agendado e autorizado, sendo passivel de monitoramento;

A Solucdo de Atendimento e todos os modulos que a compdem, deve possuir,
internamente ou em nuvem, um mecanismo de backup diario, permitindo sua

restauracdo em caso de falha.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA os procedimentos necessarios para
instalagdo, manutencdo, configuracdo, backup e restauracdo da Solucdo de

Atendimento, bem como os servidores fisicos/virtuais que compdem a Solucao.

A CONTRATADA deve orientar a Equipe de Tl da SP-PREVCOM para prover as
condigbes necessarias de infraestrutura de Rede, e as configuragbes de PABX
necessarias para funcionamento adequado da Solucao de Atendimento;

4.7. Treinamento
A CONTRADADA deve realizar treinamento presencial ou online da Solugdo de
Atendimento e todas as funcionalidades que a compdem. O Treinamento deve
abranger os profissionais de atendimento, supervisores e Técnicos de Tl da SP-
PREVCOM.



5. Das obrigacOes e responsabilidades das partes

5.1. Sao obrigacdes e responsabilidades da CONTRATADA:

a) Manter a integridade e sigilo das informacfes que Ihe forem disponibilizadas,
durante toda a execucao dos servigcos e ap0s o0 seu término;

b) Admitir, manter e dirigir profissionais adequados e capacitados, em todos 0s
niveis de trabalho, correndo por sua conta exclusiva o recolhimento de todos
0S encargos de natureza trabalhista, previdenciaria, tributaria, administrativa e
civil relacionados a tais profissionais;

c) Reparar e ou refazer sob o seu exclusivo 6nus quaisquer servicos que forem
executados em desacordo com as especificacoes;

d) Indicar representante que serd o0 responsavel técnico pelos servigos

contratados;

5.2. Sao obrigacdes da CONTRATANTE:

a) Fornecer, nos prazos combinados, todas as informac¢des, dados e documentos
necessarios para a realizagdo dos trabalhos, no padrdo definido pela
CONTRATADA,;

b) Designar um servidor para acompanhar a equipe de profissionais da
CONTRATADA, a fim de fornecer os dados para a efetiva obtencdo dos
resultados previstos;

c) Manter funcionarios a disposicdo para esclarecimentos, promovendo as
orientacdes com abertura e transparéncia sobre o detalhamento das rotinas
operacionais existentes;

d) Permitir o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas dependéncias e
prestar-lhes as informacBes pertinentes e necessarias a execucdo dos

Servicos;

6. Do Acompanhamento dos trabalhos
O acompanhamento dos trabalhos sera realizado pelos fiscais indicados pela
Fundacdo.



7. Dos Valores das Propostas:

Os valores propostos devem contemplar todas as despesas atinentes a prestacao de

servigos, tais como, mas nado se limitando a, despesas de viagem, despachante,

copias, impressdes de grande volume, autenticacdes, correios, publicacdes, certidoes

e taxas de atos notariais, bem como despesas relativas a méo-de-obra e respectivos

encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas e todos os tributos incidentes na

prestacéo dos servigcos, de acordo com as tabelas abaixo:

Planilhal
item | Servico Valor Qtde Valor
Unitéario Durante | total
contrato
1 Implantagéo de Solucdo de Atendimento 1
2 Integracdo de URA com Sistemas PREVCOM 1
Total
Planilha 2
item | Servico Valor Qtde Valor Valor
Unitario | Por Més | Mensal total
(GY) (B) ) (D)
3 Licenciamento de PA’s 10 (AxB) (Cx12)
4 Licenciamento de Funcionalidade URA 1
5 Licenciamento Ferramenta de Gerenciamento — Supervisor 2
6 Licenciamento de Canal de Gravacao (Operador + Supervisor) 12
7 Suporte Técnico e Backup 1
Total

Valor Total da Contratag&o--------------------------

Total Planilha 1 + Total Planilha 2

8. Afericao/Atestacao e Condi¢cdes De Pagamentos

A afericdo/atestacao dos servicos dar-se a execucdo de cada servico, acompanhado

de relatério objetivo das atividades desenvolvidas. Os pagamentos dos servicos

serdo efetuados, 30 dias da data da apresentacao /protocolo da Nota Fiscal/Fatura,

guando a documentacao exigida estiver em conformidade.

9. Da Privacidade e Seguranca de Dados




a)

b)

c)

d)

A contratada deve se comprometer com 0s aspectos de privacidade de dados
pessoais, onde toda operacao realizada por meio da Solucdo de Atendimento,
como as que se referem a coleta, producao recepcéo, classificagéo, utilizagéo,
acesso, reproducédo, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento,
eliminacao, avaliacéo, controle, modificacdo, comunicacéao, transferéncia, difusédo
ou extracdo, devem estar de acordo as Politicas de Privacidade e Seguranca da
SP-PREVCOM.

Ao término do contrato, os dados existentes (inclusive dados pessoais de
participantes, usuarios, colaboradores ou funcionarios da SP-PREVCOM e
gravacao de ligacdes) devem ser entregues estruturados e com a modelagem
adequada, preferencialmente em formato de backup compativel com Microsoft
SQL Server 2014 ou superior. As midias de armazenamento que contenham
dados pessoais de participantes da SP-PREVCOM, inclusive gravacbes de
ligacOes, deverdo ser destruidas ou inutilizadas, a fim de evitar a recuperacao,
reutilizacao e violacdo de dados pessoais.

Apoés as transferéncias de dados, seja por motivo de encerramento de
contrato ou por motivo de restauracdo de backup de servidor, todos os
dados deverdo referentes a massa de dados e de backup devem ser
excluidos.

Os dados sdo de uso exclusivo da SP-PREVCOM portanto, € vedado a
contratada realizar ou manter copia de dados pessoais de participantes, usuarios,

colaboradores ou funcionarios da PREVCOM sem expressa autorizacao;

10. Do prazo da Contratacéao

O prazo para a presente contratacdo € de 12 meses, podendo ser prorrogado até o

limite legal.



