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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A Prefeitura de Sao José dos Campos — CNPJ 46.643.466/0001-06, de acordo com 0
requerido pela Organizagdo Parceira IPPLAN - INSTITUTO DE PESQUISA E
PLANEJAMENTO, inscrita no CNPJ sob o n° 11.306.137/0001-95, com sede nacional
estabelecida na Avenida Doutor Altino Bondesan, n°® 500, Distrito Eugénio de Melo, Parque
Tecnolégico, nesta cidade de S&o José dos Campos, Estado de Sdo Paulo, conforme
Processo n°® 79751/2020, atesta para fins de apresentagao em Orgaos Publicos e em
licitagbes publicas e a quem mais possa interessar que a requerente DESENVOLVEU para

este Municipio as atividades relacionadas, conforme segue:

DADOS DO CONTRATO DE PARCERIA

OBJETO: CONTRATO DE PARCERIA PARA REALIZAR O SERVICO DE INTERAGAO
DAS DEMANDAS ORIUNDAS DO TRI-DIGITO 153.

CONTRATO N°: 410/2016

PROCESSO INTERNO n°: 24846/2016

REQUISITANTE: GABINETE DO PREFEITO / ASSESSORIA DE PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO.

DADOS DO PROJETO

Objeto: Realizar interagdo com os municipes e resolubilidade de demandas — Atendimento
das demandas oriundas do tri-digito 153.

Escopo dos Servigos:

« Atendimento emergencial ao municipe a partir do tri digito 153, de segunda a
sabado, das 6h00 as 22h00, e aos domingos das 8h00 as 20h00 (exceto aos
feriados);

e 99.62% de disponibilidade do atendimento, no periodo de 17/10/18 a 17/10/19 e
99,79% de disponibilidade do atendimento, no periodo de 18/10/19 a 15/01/2020;

« Registro e encaminhamento das demandas a GCM (Guarda Civil Municipal) e
demais Departamentos integrados ao Servico;

Pago Municipal
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

e indice de no minimo 95% de satisfacdo da populagao com O atendimento
disponibilizado;

e Capacitagdo e requalificagdo da equipe de teleatendimento nas demandas
relacionadas ao atendimento do tri digito 153, para garantir maior resolutividade e
agilidade no atendimento prestado;

» Capacitagao e requalificagdo dos RSO’s (Responsaveis pelo Servigo no Orgéo),
agentes indicados pela GCM para acompanhar as demandas dos municipes;

« Disponibilizagdo de plataforma de gestao das ocorréncias, com avaliagdo continua
para implementagao de melhorias identificadas para ergonomia e facilidade de uso
percebidas pelos técnicos responsaveis ou a partir de sugestoes dos usuarios;

e Apoio na resolubilidade das demandas geradas e encaminhadas, com
monitoramento e controle das ocorréncias registradas para notificagao dos agentes
responsaveis em caso de nao visualizagao da demanda;

« Contato via telefone com os municipes apés resposta do Departamentos

Responsavel.

Periodo de execugdo dos Servigos:

Registramos que a organizagao desenvolveu os servicos descritos acima no periodo de 17
de outubro de 2018 a 15 de janeiro de 2020, por meio do Contrato N° 410/16 e

aditamentos.

DECLARAGAO DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE DOS SERVICOS.

A PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS atesta, para todos os fins que os servigos
prestados pela Organizagao Parceira IPPLAN - INSTITUTO DE PESQUISA E
PLANEJAMENTO demonstrou bom desempenho operacional, tendo cumprido fielmente
com suas obrigagdes e objetivos estabelecidos, nao havendo dessa forma, qualquer fato
que desabone sua capacidade técnica e comercial como prestadora.

Sao José dos Campos, 16 de dezembro de 2020.

Este atestado de capacidade técnica foi impresso em 02 (duas) laudas, somente no anverso.

// = N
e Montes José Claudf "Marcondes Paiva
hefe Diretor
Departamento de Gestdo Estratégica Departamento de Recursos Materiais
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOSS )
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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A Prefeitura Municipal de Sao José dos Campos, de acordo com O requerido pelo
IPPLAN — INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO, estabelecida na cidade de Sao
José dos Campos - SP, sito a Avenida Doutor Altino Bondesan, 500 Distrito Eugénio de Melo,
Parque Tecnolégico inscrita no CNPJ sob o n° 11.306.137/0001-95, conforme Processo Interno
n° 79745/2020, atesta para fins de apresentagao em Orgaos Publicos € em Concorréncias
Publicas, que a requerente prestou para esta municipalidade 0s servicos abaixo descritos,
conforme Autorizagoes de Fornecimento dentro das especificagdes. Atesta ainda que 0S
servigos foram efetuados com eficacia comprovando sua capacidade técnica, ndo havendo
qualquer fato, até a presente data, que desabone sua conduta cOmMo prestadora.

| AF l DESCRIGAO

 oihiE \ AOVINISTRAGAO E GERENCIAMENTO NA AREA DE
; SAUDE EM GERAL
ADMINISTRACAO E GER
1067/2018 SAUDE EM GERAL
ADMINISTRACAO E GERE
1204/2019 SAUDE EM GERAL

S DMINISTRACAO E GERENCIAMENTO NA AREA DE
1499/2020 SAUDE EM GERAL
S DMINISTRACAO E GERENCIAMENTO NA AREA DE
SAUDE EM GERAL

ENCIAMENTO NA AREA DE

NCIAMENTO NA AREA DE

2937/2020

Atesta ainda que, até a presente data, 0s servigos foram realizados conforme descrito abaixo.

. Utilizagao de Plataforma de Agendamento, desenvolvida pelo IPPLAN em Net, WFC,
como WebService, para a realizacdo das operagdes € gerenciamento do agendamento,
permitindo o monitoramento das vagas e da fila de pacientes, identificagao do numero de vagas
por tipo de procedimento e por data, bem como o numero de pacientes por fila de atendimento;

. Utilizagao de Plataforma de Priorizacdo de Agendamentos, desenvolvida pelo IPPLAN
em Net, Entity framework, para a gestdo das solicitagoes de priorizagao de agendamento, a
partir de motivos pré-determinados pela Secretaria de Saude. Estao integradas a plataforma as
40 (quarenta) Unidades Basicas de Saude do municipio de Sao José dos Campos, além do
FAMME - Unidade Central de Saude, da UES - Unidade de Especialidades de Saude, do DRC
(Departamento de Regulaggo e Controle), do DAS (Departamento de Atengao Secundaria), do
DAB (Departamento de Atencéo Basica) e do CTP (Centro de Tratamento € Prevengao em
Tisiologia, Dermatologia Sanitaria e Lesoes),

. Utilizacdo de Plataforma de Consulta de Vagas, desenvolvida pelo IPPLAN em Net,
Entity framework, para acompanhamento das vagas disponiveis no Sistema de Atendimento
Municipal de Saude (SAMS), com filtros por unidade de atendimento, procedimento medico, tipo
de vaga, profissional, status da vaga (liberada e nao liberada) e data das vagas;

SECRETARIA DE SAUDE —Rua Obidos, 140 - Parque Industrial. %



. Gerenciamento de todas as operacdes da Central de agendamento, em conformidade
com as regras e fluxos existente na contratante;

. Disponibilizacao de infraestrutura adequada para realizagédo das operagdes, tais como
espaco fisico, pessoal e equipamentos;

. Disponibilizagao de equipe treinada, qualificada e alinhada com os objetivos da
contratante;

. Prestacdo de servicos de segunda a sébado das 08:00h as 20:00h, com realizagéo de
até 40.000 (quarenta mil) agendamentos/més;

. Realizagao de 1.692.250 agendamentos e 4.419.697 tentativas de contato telefénico;

. Gravagéo dos agendamentos no sistema SAMS;

. Facilitacdo do contato e a administracdo das intercorréncias entre as areas (setor

competente x contratada), permitindo o gerenciamento e o relacionamento com os pacientes;
. Aperfeicoamento da sistematica de gestdo do agendamento;

. Utilizagao de tecnologia avancada em prol de atendimento dos processos, conforme
modelos de gestdo da contratante;

. Informe ao setor competente da contratante no prazo de 05 (cinco) dias contados da data
do recebimento das solicitagdes de agendamentos manuais, quais vagas foram utilizadas e
quais sao passiveis de reutilizacao;

. Realizacdo de até 4 contatos para aviso dos agendamentos referente ao atendimento:

. Contatos realizados em dias e periodos alternados (manha, tarde e noite), para os casos
de insucesso as vagas poderem ser utilizadas por outros pacientes;

. Realizagdo de marcagdo de consultas, exames e procedimentos atendendo as
necessidades dos pacientes, conforme as regras e fluxos da contratante;

. Realizagao de agendamentos das primeiras consultas e/ou consultas de retornos de
especialidades e exames ambulatoriais referentes aos atendimentos, em conformidade com o
preconizado pela contratante;

. Operacionalizagéo conforme a demanda, e disponibilizagao do servico e necessidade da
contratante, dos seguintes itens:

Para demanda de urgéncia: verificagdo constante das vagas liberadas e cumprimento dos
critérios de avaliagao para liberagédo das urgéncias;

Para demanda de retorno: verificagdo via sistema da demanda existente para retorno em

periodos pré-determinados e utilizagdo das vagas cedidas, independente da proximidade da
data de execucgao;

Para demanda de exames: otimizacdo de agendamento de exames e observacédo do
agrupamento quando da liberagéo de exames diferentes para o mesmo paciente;

SECRETARIA DE SAUDE - Rua Obidos, 140 - Parque Industrial
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Disponibilizagdo dos resultados dos contatos on-line, no sistema SAMS, permitindo, com
seguranca e rapidez, o acompanhamento dos agendamentos;

Emiss&o de relatorios gerenciais/graficos mensais da produgéo realizada, contendo o nimero
de contatos e numero de agendamentos realizados separados por tipo: consultas, exames e

procedimentos cirirgicos.

S&o José dos Campos, 16 de dezembro de 2020.

CfIADO AUGUSTO

DIVISAO

MAU UARDO
EFE |

30 Tabelido de Notas He SiCampos-Sp |
Tabelido; Ped Nu{ i
AUTENTICM;IO Tumrmadeprmwﬁ::

6pia, a qual confer
‘mnlaqndn a0 quz §am 9 mginal a mim

[
=]

fg'“zfin

/: Al
i ']
| Frog 127 Centr -

SECRETARIA DE SAUDE — Rua Obidos, 140 - Parque Industrial.



PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A Prefeitura de Sao José dos Campos — CNPJ 46.643.466/0001-06, de acordo com o
requerido pela Organizagdo Parceira IPPLAN - INSTITUTO DE PESQUISA E
PLANEJAMENTO, inscrita no CNPJ sob o n° 11.306.137/0001-95, com sede nacional
estabelecida na Avenida Doutor Altino Bondesan, n° 500, Distrito Eugénio de Melo, Parque
Tecnoldgico, nesta cidade de Sao José dos Campos, Estado de S&o Paulo, conforme
Processo n® 130445/2021, atesta para fins de apresentagdo em Orgdos Piblicos e em
licitagdes publicas e a quem mais possa interessar que a requerente EXECUTOU para este
Municipio as atividades relacionadas, conforme segue:

DADOS DO CONTRATO DE GESTAO

OBJETO: CONTRATO DE GESTAO PARA O FOMENTO DAS ATIVIDADES
RELACIONADAS A PESQUISA CIENTIFICA OU DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO,
PLANEJAMENTO, GERENCIAMENTO OU GESTAO, APLICAVEIS A ADMINISTRACAO
PUBLICA E PLANEJAMENTO URBANO, POR MEIO DA REALIZACAO DE ESTUDOS E
GERACAO DE SUBSIDIOS PARA A GESTAO DE PROGRAMAS E PROJETOS
ESTRATEGICOS, FORMULACAO DE POLITICAS, ESTRATEGIAS GOVERNAMENTAIS
E APOIO A SUA IMPLEMENTAGAQ, BEM COMO A GESTAO DE ATENDIMENTOS E
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS NO ESPACO PUBLICO PERMISSIONADO.

CONTRATO N°: 013/2020
PROCESSO INTERNO n°: 101770/2018
REQUISITANTE: SECRETARIA DE GOVERNANCA.
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DADOS DO PROJETO

Objeto: Gestéo do Atendimento ao Municipe.

Gestao das demandas recebidas dos municipes através do tri digito 156, aplicativo
para celular, atendimento online (através do chat e Messenger) e atendimento de
ligagbes que sdo direcionadas ao tronco do Pago Municipal (12 39478000),
recebimento, analise, busca por solugcdo dentro de banco de dados proprio,
direcionamento ao departamento responsavel, acompanhamento da solugao atraves

Pago Municipal
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

de modernizacdo administrativa integrando os departamentos da Prefeitura e
capacitacdo dos recursos humanos envolvidos, com retorno aoc municipe e
encerramento da demanda. Padronizagdo do atendimento e a resolugédo da
demanda; enriquecimento do banco de dados estatisticos; manutengdo do histérico
de demandas dos municipes atualizado e segregado por assunto; reducéo das
demandas dentro da administracao publica; disponibilizagao de meios para interagao
entre os municipes e a Prefeitura; consultas, registros e medigao da satisfagdo do
municipe com o meio de comunicagdo disponibilizado pela Prefeitura para
atendimento das demandas € o indice de satisfacdo com a prépria resolucéo da
demanda. O sistema de gestdo e controle das demandas dos municipes teve seu
desenvolvimento pelo IPPLAN em linguagem C# MVC para web, utilizando Banco de
Dados MSSQL Server 2014, Biblioteca de JavaScript, jQuery, e HTML/Bootstrap. O
aplicativo mobile teve seu desenvolvimento pelo IPPLAN por meio de Frameworks
hibridos lonic, tanto para o sistema operacional Android quanto para o 10S.

Escopo dos Servigos Realizados:

1. IDENTIFICACAO DE REQUISITOS, com as seguintes agbes: a.
Levantamento dos requisitos, processos e procedimentos dos servicos
disponibilizados pela Prefeitura aos municipes; b. Documentacdo dos
processos e procedimentos atuais em forma de fluxograma e/ou atas de
reunido.

2. MAPEAMENTO DOS SERVICOS DISPONIBILIZADOS PELA PREFEITURA
AOS CIDADAOS, com as seguintes agdes:
a. ldentificacdo e indicagdo das customizagdes cabiveis aos processos e
procedimentos relacionados aos servicos; b. Documentagdo dos processos e
procedimentos redesenhados em forma de fluxograma e/ou atas de reuniao;
c. Monitoramento das Secretarias, Orgdos e Fundagdes integradas com o
Servico de Atendimento da Prefeitura para identificagdo de novos
departamentos e/ou servicos que poderiam estar integrados aos canais de
atendimento ao municipe; d. Monitoramento dos servigos mapeados e
disponiveis nas Secretarias, Orgdos e Fundagoes integradas com o Servigo de
Atendimento da Prefeitura que possuiam registros pendentes de atendimento,
a partir das demandas geradas pelo municipe; e. Monitoramento dos ramais
dos departamentos da Prefeitura e servigos disponibilizados a partir do tronco
do Pago Municipal (12 39478000), para identificagdo de novos departamentos
e/ou servigos que poderiam estar integrados ao canal de atendimento ao
municipe, permitindo a padronizacdo no repasse das informagdes publicas,
telefones e ftransferéncias das chamadas, visando a resolutividade da
demanda durante o contato; f. Moderacao dos registros disponiveis na /

7

Pago Municipal 2 |
5 Rua José de Alencar, 123 - Vila Santa Luzia - Sdo José dos Campos-SP  CEP: 12209-9

Tabelibo de Nam de -
3 "g il&m 4 Telefone: (012) 3947-8250 &“u E:tail drmcd@sjc.sp.gov.br
J\UTENTICAE 0 - .tu.mlulu:‘o.f 3 Bresente @)?“9 i ¥,
aplesant 3; - :
s 205 ""m\:.d‘-"‘\"\g bd@.ﬁpo

N 0 o0




PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

plataforma com necessidade de tramites em algum momento para controle de
qualidade e atualizagdo dos servigos mapeados.

DISPONIBILIZACAO DE PLATAFORMA DE GESTAO E CONTROLE DAS
DEMANDAS DOS MUNICIPES, com as seguintes agdes: a. Sustentagéo, 24
horas, 7 dias por semana, de disponibilidade de plataforma de gestdo e
controle das demandas dos municipes gerados a partir dos canais de
atendimento felefénico (tri digito 156), disponibilizagao de aplicativo para
celular, atendimento online através do chat disponivel no site oficial da
Prefeitura e Messenger do Facebook oficial da Prefeitura, atendimento das
ligagdes direcionadas ao tronco do Pago Municipal (12 39478000); b.
Realizagdo de atualizagdes na plataforma de gestdo das demandas: c.
Realizagao de customizagbes para ergonomia e facilidade de uso, sugeridas
por tecnicos responsaveis ou a partir de sugestdes dos usuarios; d.
Realizagdo de manutencgées e configuragbes nos servidores que hospedam a
plataforma de gestiao: e. Execucdo de planos de contingéncia para
fornecimento de energia na auséncia do servigo previsto pela concessionaria
de energia local; f. Monitoramento e controle da rede de dados interna e
externa, para acesso a Internet € a rede da Prefeitura de Sao José dos
Campos, via conexao dedicada, para garantia da disponibilidade de acessos a
plataforma de gestao sem interferéncia do nivel de servigo prestado, previsao
de redundancia para mitigacdo de falhas eventuais da comunicagdo com a
rede da Prefeitura.

DISPONIBILIZACAO DE PLATAFORMA DE GESTAO DE AGENDAMENTOS
PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL DA PREFEITURA, com as seguintes
acdes: a. Sustentacdo, de segunda a sabado, das 6h00 as 22h00, e aos
domingos das 8h00 as 20h00, exceto aos feriados, de disponibilidade de
plataforma de gestao de agendamentos para atendimento ao municipe pela
Prefeitura, permitindo o agendamento prévio do horario de atendimento a
partir do tri digito 156; b. Realizagdo de atualizagbes necessarias para o
constante funcionamento da plataforma de agendamento, permitindo o
controle sobre os comparecimentos nos diversos departamentos e orientagao
a0 municipe no momento do agendamento: c. Realizagdo de customizagses
identificadas para ergonomia e facilidade de uso sugeridas por técnicos
responsaveis ou a partir de sugestées dos usuarios; d. Realizagdo de
manutengdes e configuragdes dos servidores que hospedavam a plataforma:
e. Execugdo de planos de contingéncia para fornecimento de energia na
auséncia do servico previsto pela concessionaria de energia local; f.
Monitoramento e controle da rede de dados interna e externa, para acesso a
Internet e & rede da Prefeitura de Sao José dos Campos, via conexio

Pago Municipal 3
Rua Jose de Alencar, 123 - Vila Santa Luzia - Sdo José dos Campos-SP CEP: 12208-804
—é-a % T 90 5 -SP Telefone: (012) 3947-8250 e-mail: drmed@sjec.sp.gov.br
 Podro Henriqua de Oliveira
amu'frcuﬁ O“';"kuturko ] p]mmt': -Pt—‘
el S S0 oo 1 __ 0 DENDY
o on EpE = ?\DT‘b‘BgL A M.n,und(}
1 =3 [ ian
= 15 DEL .3 — io Ara"= itedo
1 E y 126326 0 vente e
& g AUTENTICACAQ
P o 7 (e O T

/!

/

A
/|
|
|

/
/



.....

£
F
3
§

e e

s
<
25

PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANGAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

dedicada, para garantia da disponibilidade de acessos a plataforma sem
interferéncia do nivel de servigo prestado, com redundancia para mitigagéao de
falhas eventuais da comunicagdo com a rede da Prefeitura; g. Manutengéo da
estrutura predial apta, segura e disponivel para apoio a operacdo e gestdo
dos servigos.

DISPONIBILIZACAO DE ATENDIMENTO ONLINE, com as seguintes acdes:
a. Sustentacdo, de segunda a sabado, das 6h00 as 22h00, e aos domingos
das 8h00 as 20h00, exceto os feriados, de disponibilidade de atendimento
online (via chat) ao municipe, com integragdo ao site e Messenger do
Facebook da Prefeitura; b. Realizagdo de atualizagdes para a plataforma de
atendimento, permitindo ao municipe sanar suas davidas sobre as demandas
publicas municipais ou de utilidade publica, de maneira agil e simples,
obtendo a informagao desejada sem que demandasse contatos telefénicos,
seja para o tri digito 156 ou para os departamentos das Secretarias, Orgéos e
Fundagdes integradas com o servico de atendimento da Prefeitura; c.
Realizagdo de customizagdes para ergonomia e facilidade de uso sugeridas
por técnicos responsaveis ou a partir de sugestées dos usuarios: d.
Monitoramento do uso da plataforma para avaliar os niveis de acesso e
consumo da tecnologia; e. Realizagdo de manutengées e configuragdes dos
servidores que hospedavam a plataforma; f. Execugdo de planos de
contingéncia para fornecimento de energia na auséncia do servico previsto
pela concessionaria de energia local; g. Monitoramento e controle da rede de
dados interna e externa, permitindo acesso & Internet e a rede da Prefeitura
de Sa&o José dos Campos, via conexdo dedicada, para garantir a
disponibilidade de acessos a plataforma, sem interferéncia do nivel de servigo
prestado, prevendo redundancia para mitigar falhas eventuais da
comunicagao com a rede da Prefeitura; h. Manutengdo da estrutura predial
apta, segura e disponivel para dar apoio & operagio e gestéo dos servigos.

CAPACITAGCAO DA EQUIPE DE ATENDIMENTO, com as seguintes acgoes: a.
Qualificagdo dos recursos humanos nos sistemas disponiveis na Central
Integrada de Relacionamento que apoiavam no atendimento ao municipe;

b. Capacitagédo dos recursos humanos quanto aos servigos mapeados nos
diversos Orgéos integrados e que eram disponibilizados ao municipe para
registro de demandas e oferta de informagdes; c. Realizagio de treinamentos
e reciclagens periédicas da equipe de atendimento, quanto as demandas em
evidéncia no periodo, informagées e servigos publicos municipais ou de
utilidade publica; d. Capacitacdo dos recursos humanos quanto as Diretrizes
de Etica e de Convivéncia Profissional; e. Suporte da equipe de atendimento
para que no desempenho de suas atividades pudessem cumprir com o

Pago Municipal
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

objetivo de resolver o maior numero possivel de demandas do municipe sem
a necessidade de direciona-lo aos departamentos ou gerar quaisquer tipos de
demandas para as Secretarias, Orgdos e Fundagbes integradas com o
Servico de Atendimento da Prefeitura. f. Monitoramento da qualidade dos
atendimentos realizados, a partir da escuta e revisao dos registros gerados,
de forma amostral e sistematica, para avaliagéo do nivel de servigo prestado e
avaliagdo dos recursos humanos.

7. CAPACITACAO DOS RESPONSAVEIS PELO SERVICO NO ORGAOQ (RSO),
com as seguintes agbes: a. Realizagéo de capacitagdo e reciclagem dos
responsaveis por responder a demanda do municipe na Prefeitura; b.
Realizagdo de turmas de capacitagao mensal, sob demanda, para manter os
departamentos integrados & plataforma e atualizados, com usuarios
qualificados e disponiveis para a resolubilidade da demanda.

8. REALIZACAO DO ATENDIMENTO AOS MUNICIPES, com as seguintes
acdes: a. Disponibilizagao dos recursos humanos necessarios para a
realizacdo do atendimento ao municipe, de segunda a sabado, das 6h00 as
22h00, e aos domingos das 8h00 as 20h00, exceto os feriados; b. Coleta das
informacdes dos municipes por meio de atendimento por telefone (tri digito
156), aplicativo para celular 156 SJC, atendimento online através do chat
disponivel no site oficial da Prefeitura e Messenger do Facebook oficial da
Prefeitura, e ligagdes direcionadas ao tronco do Pago Municipal (12
39478000): c. Registro das demandas dos municipes na plataforma de gestao
das demandas: d. Realizago de transferéncia das ligagoes direcionadas ao
tronco do Pago Municipal (12 39478000), as Secretarias, Orgdos e as
Fundacoes integradas com o Servigo de Atendimento da Prefeitura, quando
solicitado pelo municipe; e. Realizagéo de contato telefénico ativo com os
municipes, ap6s resposta dos departamentos responsaveis pertencentes as
Secretarias, Orgaos ou Fundages integradas com 0 Servigo de Atendimento
da Prefeitura, para informar a resposta dos protocolos, prestando todo e
qualquer tipo de informagdo e orientagao aos municipes em relagdo aos
servicos publicos; f. Realizagdo do registro das informagoes relativas aos
contatos realizados com o municipe na plataforma de gestéo e controle das
demandas; g. Gravagio e armazenamento do audio de todos os atendimentos
telefnicos realizados a partir do tri digito 156 ou das ligagdes direcionadas ao
tronco do Paco Municipal (12 39478000) pelo periodo de 1 (um) ano.

Pago Municipal
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

9. REALIZACAO DO ATENDIMENTO AOS MUNICIPES, dados quantitativos e
disponibilidade de PA (Posigdo de Atendimento): realizagéo de 1.043.577
atendimentos, no periodo de 16 de Janeiro de 2020 a 31 de Dezembro de
2020, sendo: a. Atendimento de 977.987 ligagbes/chamadas, recebidas por
meio do tri digito 156 e do tronco municipal (12 39478000); b. Atendimento de
65.690 chats (atendimento online), por meio do chat disponivel no site oficial
da Prefeitura e do Messenger do Facebook oficial da Prefeitura; c. Central de
Atendimento composta de 90 PA’'S (posigoes fisicas de atendimento)
simultaneas. Desde abril/2020 foi estabelecida capacidade de manter 120 PA'S
home office, com disponibilidade de serampliado para 240 PA's home office.

10. ATUALIZACAO DA BASE DE INFORMAGOES, com as seguintes agGes: a.
Realizacao de reunido de alinhamento com os RSO's (Responsaveis pelo Servigo
nos Orgaos) visando manter a base de informagdes relacionadas aos servigos
disponibilizados pela Prefeitura aos municipes, constantemente atualizada; b.
Monitoramento sistémico das midias sociais oficiais da Prefeitura, a partir do
acompanhamento das publicacbes realizadas, para manter o servico
atualizado e capacitado para atendimento ao municipe; c. Monitoramento
sistémico das entrevistas concedidas pelo Prefeito as radios para
acompanhamento das noticias, a fim de manter o servigo e a Prefeitura em
constante estado de atualizacdo frente as demandas publicas para aumentar
a eficiéncia aos comportamentos sociais que estdo em constante
transformagéao; d. Realizagéo de atualizagao continua da base de informagdes
relacionadas a Prefeitura e de utilidade publica, visando a resolubilidade do
atendimento pelo tele atendente.

11. MONITORAMENTO E APOIO NA RESOLUCAO DOS PROTOCOLOS
ENCAMINHADOS A PREFEITURA, com as seguintes agdes: a. Envio de
relatério mensal as Secretarias, Orgdos e Fundagbes integradas com o
Servigo de Atendimento da Prefeitura, com compilado e situagdo das
demandas geradas a partir do atendimento aos municipes; b. Monitoramento
sistémico da resolugao dos protocolos encaminhados a Prefeitura referente as
demandas coletadas; c. Realizagdo do monitoramento dos usuarios
pertencentes as Secretarias, Orgdos e Fundagoes integradas com o servigo
de atendimento da Prefeitura quanto aos acessos, para garantia do
acompanhamento das demandas encaminhadas a partir dos canais de
atendimento ao municipe; d. Envio de notificagbes mensais e sistematicas a
todas as Secretarias, Orgaos e Fundagdes integradas com o servico de
atendimento da Prefeitura integrados a plataforma de gestdo e controle das
demandas dos municipes quanto as demandas pendentes e seus status de
atendimento, para fomento da resolubilidade dos registros pendentes; e.
Apoio, sob demanda, na geracao de relatérios personalizados por servigo, nos
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

diversos departamentos das Secretarias, Orgéaos e Fundagdes integradas com
o Servico de Atendimento da Prefeitura para auxilio dos usuarios da
plataforma na compreensao das demandas dos municipes, promovendo a
resolubilidade; f. Realizaco de suporte, sob demanda as Secretarias, Orgaos
e Fundagdes integradas com 0 Servico de atendimento da Prefeitura, para
apoio presencial ou remoto na melhoria de processos que impactam na
resolubilidade das demandas.

DISPONIBILIZACAO DO APLICATIVO 156 SJC, com as seguintes acdes: a.
Sustentagéo, 24 horas por dia, de disponibilidade do aplicativo 156 SJC para
o municipe nas bibliotecas da Play Store (Google) e App Store (Apple); b.
Realizacao de atualizagbes no aplicativo; c. Realizagao de customizagbes para
ergonomia e facilidade de uso sugeridas por técnicos responsaveis ou a partir
de sugestées dos usudrios; d. Monitoramento do uso do aplicativo para
avaliacdo dos niveis de acesso e consumo da tecnologia; e. Realizagao de
manutencdes e configuragbes dos servidores que hospedam o aplicativo; f.
Execucdo de planos de contingéncia para fornecimento de energia na
auséncia do servico previsto pela concessionaria de energia local, g.
Monitoramento e controle da rede de dados interna e externa, para acesso a
Internet e a rede da Prefeitura de Sao José dos Campos, via conexao
dedicada, para garantir a disponibilidade de acessos a plataforma sem
interferéncia do nivel de servico prestado, prevendo redundéncia para mitigar
falhas eventuais da comunicagdo com a rede da Prefeitura; h. Manutengao da
estrutura predial apta e disponivel para apoio a operagao e gestdao dos
servigos.

HOMOLOGACAO DAS ATUALIZAGOES E CUSTOMIZACOES, com as
seguintes agdes: a. Realizagdo da homologagao das atualizacbes e
customizagdes implementadas.

MONITORAMENTO DA OPINIAO PUBLICA NAS BIBLIOTECAS DIGITAIS
DE CONSUMO DO APLICATIVO, com as seguintes agbes: a. Realizaggo do
acompanhamento e resposta aos comentarios dos usuarios nas bibliotecas da
Play Store (Google) e da App Store (Apple) gerados a partir do uso do
aplicativo; b. Realizagdo da avaliacdo continua da plataforma para possiveis
customizagdes, quanto a ergonomia e facilidade de uso sugeridas por
técnicos responsaveis ou a partir dos comentérios dos municipes usuarios do
aplicativo.
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PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS
SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS
DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIAIS

15. SUPORTE AOS USUARIOS, com as seguintes agbes: a. Disponibilizagéo e
realizacdo de suporte técnico aos usudrios do sistema, por meio de
atendimento telefénico ou e-mail, a fim de sanar dlvidas operacionais e
eventuais problemas que a plataforma de atendimento possa apresentar, de
segunda a sexta-feira, das 08h00 as 17h30min, com intervalos entre 12h00 e
13h00, exceto os feriados; b. Disponibilizagédo de suporte telefénico e por e-
mail aos usudrios que se relacionavam de alguma forma com os canais de
atendimento ao municipe quanto aos sistemas aplicativos necessarios a
prestacdo do servigo detalhado neste projeto e suas respectivas metas, para
apoio na identificagdo de pontos de melhoria que pudessem impactar
positivamente, seja na resolubilidade direta pelo tele atendente ou pelas
Secretarias, Orgaos e Fundagdes integradas com o servigo de atendimento da
Prefeitura.

16. GERACAO DE INDICADORES ESTATISTICOS, com as seguintes agdes: a.
Geragéo de indicadores estatisticos a partir do atendimento aos municipes; b.
Disponibilizagido de dados estatisticos em Portal de Indicadores (plataforma
eletrénica).

Periodo de execucdo dos Servicos:

Registramos que a organizagdo desenvolveu os servigos descritos acima no periodo
de 15 de Janeiro de 2020 a 31 de Dezembro de 2020.
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DECLARAGAO DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE DOS SERVIGOS.

A PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS atesta, para todos os fins que os servigos
prestados pela Organizagdo Parceira IPPLAN ~ INSTITUTO DE PESQUISA E
PLANEJAMENTO demonstrou bom desempenho operacional, tendo cumprido fielmente

com suas obrigacdes e objetivos estabelecidos, ndo havendo dessa forma, qualquer fato
que desabone sua capacidade técnica e comercial como prestadora.

Séo José dos Campos, 14 de Dezembro de 2021.

Este atestado de capacidade técnica foi impresso em 09 (nove) laudas, somente no anverso.

RESPONSAVEL TECNICO PELA CONTRATANTE — PREFEITURA DE SAO JOSE DOS CAMPOS -
SP./ SECRETARIA DE GOVERNANCA
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RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAQ E EMISSAO DESTE ATESTADO - DEPARTAMENTO DE
RECURSOS MATERAIS / SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCAS.

/ f
.,/
S ol (.
José Claudia_Marcondes Paiva ' Ricardo Simao
Diretor Chefe
Departamento de Recursos Materiais Departamento de Recursos Materiais
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Cressem

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de comprovagdo de realizagdo de servico técnico, que o IPPLAN - INSTITUTO DE PESQUISA E .\Qﬁg"\f‘é\o%éoi‘
PLANEJAMENTO, associacdo civil de direito privado, sem fins lucrativos, qualificado como Organizagdo Social, inscrito @9 oep

no CNPJ sob o n2 11.306.137/0001-95, com sede nacional estabelecida na Avenida Doutor Altino Bondesan, n2 500‘3‘ 6‘0
Distrito Eugénio de Melo, Parque Tecnoldgico, na cidade de Sdo José dos Campos, Estado de Sdo Paulo, desenvolveu "é
para a COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS SERVIDORES MUNICIPAIS DA REGIAO METROPOLITANA

DO VALE DO PARAIBA E LITORAL NORTE — SICOOB CRESSEM, CNPJ n® 54.190.525/0001-66, com sede estabelecida na

Rua Henrique Dias, n2 1000, Bairro Vila Progresso, Sdo José dos Campos/SP, o servico de Gestdo do Atendimento de

Call Center e Desenvolvimento de Plataforma WEB de Gest3o de Atendimento e Ocorréncias.

Objeto: Execucdo do Servico de Gestdo do Atendimento de Call Center e Desenvolvimento de Plataforma WEB de
Gestdo de Atendimento e Ocorréncias.

Escopo dos Servigos:

A - LEVANTAMENTO DE REQUISITOS E MAPEAMENTO

e Realizagdo de reunido in loco para levantamento dos requisitos que envolviam os processos e procedimentos dos
servicos disponibilizados pela Cooperativa;

» Documentagdo dos processos e procedimentos atuais em forma de fluxograma e/ou atas de reunido;

» |dentificacdo e indicacio das melhorias cabiveis aos processos e procedimentos relacionados aos servigos.

B — DESENVOLVIMENTO E IMPLANTACAO DA PLATAFORMA WEB DE GESTAQ DE ATENDIMENTO

» Adequagdo da apresentacdo da plataforma aos padrdes utilizados pelo SICOOB CRESSEM;
¢ Implementacdo de projeto em ambiente de homologagdo;
s Implantacdo de plataforma eletrénica de gestdo de atendimento conforme levantamento de requisitos realizado, com

as seguintes funcionalidades principais:
o Disponibiliza um formuldrio para registro de informacdo, de solicitacdo de servigos, reclamagdes, elogios,

sugestdes e denlincias;

o Conta com campo que permite anexar até quatro arquivos nos formatos gif, Jpeg, png, pdf de até 50mb por
arquivo;

o Dispde os perfls de administrador, moderador, supervisor, atendente, cadastrador e responsdvel pela resposta
a execugdo do servico;

o Disponibiliza a solicitagio de parecer entre responsaveis por meio do sistema, da impressdo da demanda e por
e-mail;

o Encaminha as demandas aos departamentos e os usudrios tém a mdo os protocolos em tempo real,
aumentando os nivels de respostas aos clientes com agilidade e qualidade, garantindo resolubilidade da

demanda; i /L
1

o Gera relatérios gerencials das demandas, possibilitando uma visao geral para tomada de decisdo;

sicoobcressem.com.br
Rua Henrique Dias, 1000 - Vila Progresso
12.215-260 - S&o José dos Campos - SP

Tel.: (12) 3904-9555 -
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Gera relatorios operacionais dos atendimentos, para avaliag8o da produtividade dos atendentes;

Permite o mapeamento ilimitado de servigos para o registro dos atendimentos, com definicdo de anonimato,
urgéncia e sigilo, guando necessario;

Permite que os registros sejam realizados para pessoa fisica e pessoa juridica;
Viabiliza a gestdo de dados cadastrais dos clientes;
Possibilita a capacitagdo na utilizacdo e processos da ferramenta;

Possibilita ao administrador do sistema realizar a gestdo os usudrios e das permissdes por perfil e por grupo de
trabalho;

Propicia a gestdo da responsabilidade das demandas;

Propicia aos responsdveis pelas demandas realizarem a tratativa do que é relatado no protocolo, e apds esse

procedimento, responder o registro.

C- CAPACITACAO DA EQUIPE DE ATENDIMENTO

» Qualificacdo dos recursos humanos para utilizagdo da plataforma;

e Capacitacdo de 20 recursos humanaos quanto aos servigos mapeados;

» Realizacdo de treinamentos e reciclagens periddicas da equipe de atendimento, quanto s demandas em evidéncia
no periodo;

» Capacitacdo dos recursos humanos quanto as Diretrizes de Etica e de Convivéncia Profissional;

* Monitoramento da qualidade dos atendimentos realizados, de forma amostral e sistemdtica, para avaliacio do nfvel
de servigo prestado e avaliacdo dos recursos humanos.

D - REALIZAGAO DO ATENDIMENTO

» Disponibilizagdo de 03 recursos humanos para a realizagdo 60 atendimentos telefénicos por dia, de segunda 2 sexta,
das 8h30 as 17h00, exceto aos feriados, na sede do IPPLAN, localizada na Estrada Doutor Altino Bondesan n2 500 —
Eugénio de Melo, em S&o José dos Campos/SP. Totalizando 38.216 atendimentos realizados ao longo do periodo de 1

o Coleta das informacd@es das ligages telefénicas;
* Registro das demandas coletadas e das informacdes relativas aos contatos realizados na plataforma de gestdo do

atendimento e ocorréncias;
* Gravacdo e armazenamento do dudio de todos os atendimentos telefénicos realizados pelo periodo de 90 (noventa)
E - SUPORTE E MANUTENCAO

* Disponibilizacdo e realizacdo de suporte técnico aos usuérios da plataforma (20 usuarios), por meio de atendimento
telefénico ou e-mail, a fim de sanar dlvidas operacionais e eventuais problemas que a plataforma de gestio do

sicoobcressem.com.br
Rua Henrique Dias, 1000 - Vila Progresso
12.215-260 - S&o José dos Campos - SP
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atendimento pudesse apresentar, de segunda 3 sexta-feira, das 08h00 as 17h00, com intervalos entre 12h00 e 13h00,
exceto aos feriados;

* Registro de ocorréncias durante a utilizacdo da plataforma;

e A plataforma foi mantida operacional 24 horas por dia, 7 dias por semana;

o Realizacdo de atualizacbes da plataforma para seu permanente funcionamento de forma eficaz e eficiente;

e Realizagdo de melhorias para maior facilidade de interacdo e uso da plataforma a partir da percepgdo dos técnicos
responsaveis ou dos usudrios;*

» Disponibilizagdo de servidor operando ininterruptamente para hospedagem da plataforma.

Registramos que a organizagdo desenvolveu os servicos descritos acima no perfodo de 08 de maio de 2020 a 08 de maio
de 2021, por meio do Contrato N2 29/20, no qual demonstrou bom desempenha operacional, tendo cumprido fielmente
com suas obrigacBes e objetivos estabelecidos, ndo havendo dessa forma, qualquer fato que desabone sua capacidade
técnica e comercial como prestadora.

S30 José dos Campos, 23 de novembro de 2021,

Tiago Ferreira Teixeira
CPF n.2 288.152.648-92

Diretor Presidente —SICOOB CRESSEM
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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de comprovagao de realizagdo de servigo técnico, que o
IPPLAN -INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO, associagao civil de
direito privado, sem fins lucrativos, inscrito no CNPJ sob o n° 11.306.137/0001-
95, com sede nacional estabelecida na Avenida Doutfor Altino Bondensan, n°
500, Distrito Eugénio de Melo, Parque Tecnologico, na cidade de Sao José dos
Campos, Estado de Sao Paulo, desenvolveu para O Banco do Brasil S/A, inscrito
no CNPJ n°00.000.000/001-91 sediado a Rua Alvares Penteado, n° 131, Centro,
Sao Paulo — SP — CEP:01.012-001, o servico de Consultoria na area de
Recursos Humanos, especificamente em treinamentos e desenvolvimento de
colaboradores.

Objeto:

Realizar atividades de Consultoria na é&rea de Recursos Humanos,

Carga horaria: 6 (seis) horas;
Modalidade: online;

Numero de treinandos: 11(onze);
Conteudo:

Tema- "Entender para atender”

Assunto abordado: Atendimento de sucesso, que estd atrelado a um
entendimento real do atendente sobre processos, pessoas e sobre si mesmo.

Esse treinamento foi personalizado para os profissionais, com a finalidade de
trabalhar as competéncias que sdo primordiais para um atendimento de impacto.
Desenvolvendo um contexto de atendimento seguindo a metodologia 4Brain:
Mente de campo, Mente do Corpo, Mente das Emogbes e Mente do
Comportamento.

O profissional responsavel por ministrar o treinamento: Lucas Daniel Rocha da
Silva; gerente técnico, com mais de 10 anos de experiéncia em empresas de
médio e grande porte, multinacionais, e do terceiro setor, tendo atuado como
HR-Business Partner e exercendo fungdes estratégicas na area de Recursos
Humanos e na manutengao dos seus subsistemas. Na area de Treinamentos,
desenvolveu programas de formagdo para lideres, empreendedores €
profissionais em geral, nas areas de desenvolvimento comportamental,
profissional e gestao.

Registramos que a organizagdo desenvolveu 0s servicos descritos acima no
periodo de Dezembro de 2021, por meio do Contrato N° 020/2021, no qual
demonstrou bom desempenho operacional, tendo cumprido fielmente com suas
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obrigacbes e objetivos estabelecidos, ndo havendo, dessa forma, qualquer fato
que desabone sua capacidade técnica e comercial como prestadora.

Sso Paulo, 90 de  Mul 4o 2022,

Marisa Ving ?er:g_!—;gbrlcio
Gerent él)ai-ﬁﬁ,‘icépo
(Bancgd do Brasil S/A)

Marisa Vincoletto Fabricio- F 6998674
Gerente de Grupo CR
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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de comprovacgdo de realizagdo de servico técnico, que o IPPLAN -INSTITUTO DE
PESQUISA E PLANEJAMENTO, associacdo civil de direito privado, sem fins lucrativos, qualificado como
Organizagdo Social, inscrito no CNPJ sob 0 n? 11.306.137/0001-95, com sede nacional estabelecida na
Avenida Doutor Altino Bondensan, n2 500, Distrito Eugénio de Melo, Parque Tecnolodgico, na cidade de
Sdo José dos Campos, Estado de S3o Paulo, desenvolveu para O Banco do Brasil S/A, inscrito no CNPJ
n°00.000.000/001-91 sediado a Rua Alvares Penteado, n° 131, Centro, Sdo Paulo =SP —CEP: 01.012-
001, o servigo de Consultoria na area de Recursos Humanos, especificamente em treinamentos e
desenvolvimento de colaboradores.

-y
2
S§
Objeto: Realizar atividades na area de Recursos Humanos, especificamente em treinamentos e & :.g
desenvolvimento na capacitagao. & §
- o

Escopo dos Servigos:

As atividades contratadas foram desenvolvidas na Plataforma Teams (ONLINE).

734 a0 de Novs de S/Campat-SF
Tabelidu: Pedro Henrique de Oliveira
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Numero de treinandos: 20 (vinte); Conteudo: / )"

Tema - "Entender para atender"

Assunto abordado: Aténdimento de sucesso, que estd atrelado a um entendimento
real do atendente sobre processos, pessoas e sobre si mesmo.

Esse treinamento foi personalizado para os profissionais, com a finalidade de trabalhar as
competéncias que sdo primordiais para um atendimento de impacto, Desenvolvendo um contexto de
atendimento seguindo a metodologia 4Brain: Mente de campo, Mente do Corpo, Mente das Emogdes
e Mente do Comportamento.

O profissional fesponsavel por ministrar o treinamento: Lucas Daniel Rocha; Psicélogo especialista em
Desenvolvimento Organizacional, com mais de 10 anos de experiéncia em empresas de médio e grande
porte, multinacionais, e do terceiro setor, tendo atuado como HRBusiness Partner e exercendo funcdes
estrategicas na drea de Recursos Humanos e na manutencio dos seus subsistemas.
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Na drea de Treinamentos, desenvolveu programas de formacdo para lideres, empreendedores e
profissionais em geral, nas areas de desenvolvimento comportamental, profissional e gestdo.

Registramos que a organizacao desenvolveu os servigos descritos acima no periodo de abril de 2022,
por meio do Contrato N2 010/2022, no qual demonstrou bom desempenho operacional, tendo

cumprido fielmente com suas obrigagdes e objetivos estabelecidos, ndo havendo, dessa forma,
qualquer fato que desabone sua capacidade técnica e comercial como prestadora.

Sdo Paulo, 07 de Julho de 2022.

Qull qu[g

Banco do Brasil S/A

Giselle Maibashi Pandolfo = Mﬂm&g 7
lﬂgnt'm lc‘m o original a mim
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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos, para fins de comprovacdo de realizacdo de servico técnico, que o IPPLAN -
INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO, associagdo civil de direito privado, sem fins
lucrativos, inscrito no CNPJ sob o n2 11.306.137/0001-95, com sede nacional estabelecida na
Avenida Doutor Altino Bondensan, n2 500, Distrito Eugénio de Melo, Parque Tecnolégico, na
cidade de S3c José dos Campos, Estado de Sdo Paulo, desenvolveu para L8J Redes de
Telecomunicagdes e Informatica LTDA, inscrito no CNPJ n°12.193.909/0001-92 sediada na
Avenida Dr. José Artur Nova, n° 1867, Parque Paulistano, Sdo Paulo — SP — CEP:08.090-000, o
servico de Consultoria na drea de Recursos Humanos, especificamente em treinamentos e
desenvolvimento de colaboradores.

Objeto: Realizacdo de atividades de consultoria na drea de recursos humanos, especificamente
em treinamentos e desenvolvimento na capacitagdo de 40 colaboradores.

Escopo dos Servigos:

As atividades contratadas foram desenvolvidas nas dependéncias da empresa - L& Redes de
Telecomunicactes e Informatica LTDA.
Carga hordéria: 40 (guarenta) horas;
Modalidade: Presencial;
Numero de treinandos: 40 (quarenta);
Conteudo:

e Tema 1- "Entender para atender”
Assunto abordado:
Atendimento de sucesso, que estd atrelado a um entendimento real do atendente sobre
processas, pessoas e sobre si mesmo.
Esse treinamento foi personalizado para os profissionais, com a finalidade de trabalhar as
competéncias que s3o primordiais para um atendimento de  impacto.
Desenvolvendo um contexto de atendimento seguindo a metodologia 4Brain: Mente de campo,
Mente do Corpo, Mente das Emogdes e Mente do Comportamento.

e Tema 2 - "Lideranca servidora"
Assuntos abordados:

Desenhado especialmente para lideres e gestores, este treinamento apresentou formas para se
encontrar o equilibrio entre lider e liderado, abordando ferramentas de comunicacdo, feedbacks
assertivos, alinhamento de discursos e téticas de persuasao.
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" Reconhego, pot Semsinanga,

- En tesiemunhio da verdade

CyvberNet

557 7 provedor de Internet

Competéncias trabalhadas:

¢ O papel da lideranga na gestdo de pessoas;

¢ Como motivar e engajar equipes;

e A importancia da comunicagao na gestdo de resultados;

e Lideranga por exemplo; '

» People/Service e Profit;

e Feedback e Feedforward;

» Como identificar e gerenciar talentos;

« A Importancia da qualidade e da empatia no atendimento;
« Senso de pertencimento/dono — Ownership;

e A humanizagdo no atendimento ao cliente;

e Paixdo em Servir — Exceléncia em atender;

« Qual imagem gueremos passar?

e Técnicas de escuta ativa;

+» A importincia do cliente e por que n3o podemos perdé-lo;
« Behavior Analyst: Entendendo comportamentos nas midias sociais.

O profissional responsével por ministrar o treinamento: Lucas Daniel Rocha da Silva; gerente
técnico, com mais de 10 anos de experiéncia em empresas de médio e grande porte,
multinacionais, e do terceiro setor, tendo atuado como HR-Business Partner e exercendo
fungbes estratégicas na area de Recursos Humanos e na manuteng¢do dos seus subsistemas.

Na area de Treinamentos, desenvolveu programas de formacdo para lideres, empreendedores
e profissionais em geral, nas sreas de desenvolvimento comportamental, profissional e gestdo.

Registramos que a organizacdo desenvolveu 0s servigos descritos acima no periodo de junho de
2021, por meio do Contrato N2 012/2021, no qual demonstrou bom desempenho operacional,
tendo cumprido fielmente com suas obrigagdes e objetivos estabelecidos, nao havendo, dessa
forma, qualquer fato que desabone sua capacidade técnica e comercial como prestadora.

S3o Paulo, 19 de Abril de 2022.
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