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Este Contrato ¢é celebrado em 28 de novembro de 2022, entre o Tribunal de Justica do
Estado do Ceara, inscrito no CNPJ sob o n° 09.444.530/0001-01, situado na Av. General
Afonso Albuquerque Lima S/N - Cambeba Cep: 60822-325, Fortaleza-CE, representado nesse
ato por sua Presidente, Desa. Maria Nailde Pinheiro Nogueira, doravante denominado
CONTRATANTE, ¢ Ernst & Young Assessoria Empresarial Ltda, inscrita no CNPJ sob
o n° 59.527.788/0001-31, representada nesse ato por Maria Eugénia Rocha, doravante
denominada CONSULTOR, cujo escritério esta situado no SHS 06 Conjunto A Bloco A sala
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105, Ed Brasil 21, Brasilia, DF 70.316-000.

Considerando que:

a) O contratante tem interesse em que o Consultor preste os servicos assinalados a

seguir, €

b) O consultor esta disposto a prestar esses servigos;

Portanto, as partes acordam o seguinte:

1. Servicos

1.1 O Consultor prestara os servicos (“Servigos”)
especificados no Anexo A, “Descricao dos Servicos”, que
faz parte integral deste Contrato. 1.2 O Consultor
apresentara os relatorios a0 CONTRATANTE na forma e
dentro dos prazos indicados no Anexo B, “Relatorios e
Produtos”.

2. Prazos

2.1 O Consultor prestara os Servigos durante o periodo
iniciado em [inserir data de inicio] até¢ [inserir data de
término], ou durante qualquer outro periodo em que as
Partes possam acordar posteriormente por escrito.

3. Pagamentos

3.1 Valor Méximo
(a) O CONTRATANTE pagara ao Consultor uma quantia
nao superior a R$ 1.039.000,00 (um milhdo e trinta e nove
mil reais) pelos Servigos prestados conforme indicado no
Anexo A.

(b) Essa quantia foi estabelecida entendendo-se que inclui
todos os custos e lucros para o Consultor, assim como
qualquer obrigagdo tributaria a que possa estar sujeito sendo.
3.2. Cronograma de Pagamentos

(a) O calendario de pagamentos serd o seguinte:

1 Diagnéstico | Relatdrio de | 1% do
situacional | prospeccao e | valor do
indicagdo ao final dos | contrato
requisitos da
ferramenta
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equipe técnica

da equipe existente

omnichannel mais

indicada

CONTRATANTE 15% do
valor do

Relatoério de contexto | contrato

Relatorio de

mapeamento da

estrutura

organizacional

Relatorio de

mapeamento de

processos de

atendimento

Relatoério dos recursos

humanos Relatorio da

Infraestrutura

tecnologica do

atendimento Relatorio

das instalacoes fisicas

€ outros recursos

Relatorio consolidado

do diagnostico

situacional do

atendimento

it | Defini¢do da | Relatorio da visdo, | 2% do
visao, proposito, valores e | valor
proposito, missao
valores e
missao

i1 | Modelo de | Novo modelo de|5% do
atendimento atendimento valor do
humanizado humanizado do | contrato

CONTRATANTE ¢ a
Politica de
Humanizagao
(Relatério)

iv | Modelo de | Novo modelo de|3% do
atendimento atendimento valor do
humanizado humanizado contrato
especifico especifico do

CONTRATANTE
(Relatério)

\ Estruturacdo e | Definicdo dos perfis | 5% do
indicacdo dos | profissionais padrdo e | valor do
perfis da | inclusivo Avaliagdo | contrato
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para dentro dos perfis
realizacdo de | definidos
atendimento
humanizado ¢
inclusivo

vi | Capacitagdo Plano de capacitagdo | 25% do
em para o atendimento | valor do
atendimento humanizado, contrato
humanizado instrumentos de

capacitagdo e
elaborados e
aplicados

vii | Implementa¢gd | Novo modelo de|7% do
o do modelo | atendimento e | valor do
de atendimento inclusivo | contrato
atendimento implementados
humanizado

viii | Monitorament | Metodologia de | 4% do
o ¢ avaliagdo | avaliacao do | valor do
do atendimento contrato
atendimento

ix | Pesquisa Modelo de pesquisa | 3% do
modelo de | de  satisfacdo  do | valor do
avaliacdo de | atendimento; contrato
satisfagdo do | Definicao da estrutura
atendimento ¢ | necessaria a
estrutura implementagao do
necessaria nucleo;

X Manualizacao | Manuais de | 2% do
de organizagdo, fun¢des | valor do
organizacao, e procedimentos / | contrato
funcdes e | Atividades do novo
procedimentos | modelo de
/ atividades atendimento

humanizado do
CONTRATANTE

X1 13.1 Insumos | Editais, termos de |3% do
para referéncias e anexos | valor do
Confeccao de | com  especificagdes | contrato
Editais de | técnicas
pregao e
Termos de
Referéncia
para a
ferramenta
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13.2 Insumos
para
Confec¢ao de
Editais de 1% do
pregao e | Editais, termos de | valor do
Termos de | referéncias e anexos | contrato
Referéncia com especificagdes
para os | técnicas
Produtos
Indicados
xii | Acompanham | Acompanhamento da | 7% do
ento e | contratagao da | valor do
validacdo da | plataforma ou servi¢o | contrato
implantagao identificados e
da plataforma | validacao dos
omnichannel | mesmos em
e/ou  outros | operagdes
Servicos a
serem
contratados
xiii | Inovacao e | Plano de inovacao e | 4% do
Mudanca mudangas valor do
contrato
xiv | Melhoria das | Novo modelo | 5% do
ouvidorias do | otimizado de | valor do
PJCE atendimento nas | contrato
ouvidorias
xv | Aprimorament | Plano de | 5% do
o do Plano de | comunicagao valor do
Comunica¢do | institucional do | contrato
Institucional atendimento
do aprimorado
Atendimento
xiv | Reunido final | Relatorio final 3% do
valor do
contrato
(b) Da parcela referente a Remuneragdo do Consultor, o
CONTRATANTE deduzira as seguintes parcelas:
(1) 11 % de INSS;
(11) 5 % de Imposto sobre Servigos (ISS); e
(ii1) IR conforme Tabela do IRRF.
(c) As despesas de viagens e diarias ficardo por conta do
CONTRATANTE.
3.3 Condi¢des de Pagamento
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Os pagamentos serdo efetuados em Reais (R$), dentro de 30
(trinta) dias contados a partir da apresentagdo pelo Consultor
das faturas com copia para o Coordenador designado na
Clausula 4.

4. Administracao do
Projeto

4.1 Coordenador

O CONTRATANTE designa o Sr Nelson Ricardo de
Moraes Nogueira como Coordenador do CONTRATANTE,
que sera responsavel pela coordenagdo das atividades
contempladas neste Contrato, aceitacdo e aprovacdo por
parte do CONTRATANTE dos relatorios ou outros
elementos que devem ser fornecidos, e o recebimento e
aprovacgao das faturas para os pagamentos.

4.2 Relatorios e Produtos

Os relatorios e produtos enumerados no Anexo B,
“Relatorios e Produtos”, deverdo ser apresentados durante o
trabalho e constituirdo a base para os pagamentos que
deverao ser efetuados conforme indicado na Cldusula 3.

5. Padrao de Desempenho

5.1- O Consultor se compromete a prestar os Servigos de
acordo com as normas mais elevadas de competéncia e
integridade ética e profissional.

6. Confidencialidade

6.1- O Consultor ndo podera revelar nenhuma informagao
confidencial ou de propriedade do CONTRATANTE
relacionada com os Servicos, este Contrato ou as atividades
ou operagdes do CONTRATANTE sem o consentimento
prévio por escrito deste ultimo.

7. Propriedade  dos
Relatorios e Produtos

7.1- Todos os estudos, relatérios, graficos, programas de
computacdo ou outros produtos preparados pelo Consultor
para 0o CONTRATANTE em virtude deste Contrato serdo de
propriedade do CONTRATANTE.

8. Impedimentos

8.1- O Consultor concorda que, tanto durante a vigéncia
deste Contrato como apds o seu término, ele e seus afiliados
estardo desqualificados para o fornecimento de bens,
execugao de obras ou prestacao de servicos resultantes de ou
diretamente relacionados aos Servigos de Consultoria para a
preparagdo e a implementagdo do projeto.

8.2 - O Consultor podera executar servigos de consultoria ao
CONTRATANTE que ndo caracterizem um conflito de
interesse. A equidade e a transparéncia no processo de
selecdo requerem que os consultores ou seus associados,
competindo para uma tarefa especifica, ndo obtenham
qualquer vantagem indevida por haverem prestado servigos
de consultoria relacionados a tarefa em questao.
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9. Seguros

9.1 - O Consultor sera responsavel por contratar os seguros
pertinentes.

10. Sub- rogacao

10. 1- O Consultor nao podera ceder este Contrato ou
subcontratar nenhuma parte do mesmo.

11. Legislacao Aplicavel e
idioma

11. 1- O Contrato ¢ regido pelas leis do Brasil e o idioma
do Contrato ¢ o Portugués falado no Brasil.

12. Solucoes de
Controvérsias

12.1- Toda controvérsia surgida deste Contrato que as Partes
ndo possam solucionar de forma amigavel deverd ser
submetida a processo judicial conforme a lei do Brasil.

13. Praticas Proibidas

13.1Praticas Proibidas Clausula aplicavel para os contratos
de empréstimo assinados de acordo com a Politica GN-
2350-15
https://idbdocs.iadb.org/wsdocs/getdocument.aspx?docnum
=ezshare1132444900-24606

O Banco requer que todos os Mutuarios (inclusive
beneficiarios de doagdes), Orgdos executores e Orgaos
CONTRATANTES, bem como todas as empresas, entidades
ou individuos que estejam atuando como proponentes ou
participando de atividades financiadas pelo Banco,
inclusive, entre outros, requerentes, licitantes, fornecedores
de bens, empreiteiros, consultores, membros do pessoal,
subempreiteiros, subconsultores, prestadores de servigos e
concessionarios (inclusive seus respectivos funciondrios,
empregados e representantes, sejam suas atribuigdes
expressas ou implicitas) observem os mais altos padrdes
éticos e denunciem ao Banco (No site do Banco
www.iadb.org/integrity pode-se encontrar informagdes
sobre denuincia de supostas Praticas Proibidas, as normas
aplicaveis ao processo de investigacdo e san¢do € o acordo
que rege o reconhecimento reciproco de sancdes entre
instituicdes financeiras internacionais) todos os atos
suspeitos de constituir Pratica Proibida sobre os quais
tenham conhecimento ou venham a tomar conhecimento
durante o processo de selecdo, negociagdo ou execucgdo de
um contrato. As Praticas Proibidas compreendem (i)
praticas corruptas, (ii) praticas fraudulentas, (iii) praticas
coercitivas, (iv) praticas colusivas, (v) praticas obstrutivas e
(vi) apropriagao indébita. O Banco estabeleceu mecanismos
para a denuncia de suspeitas de Praticas Proibidas. Qualquer
denuncia devera ser apresentada ao Escritorio de Integridade
Institucional (OII) do Banco para que se realize a devida
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investigacdo. O Banco também adotou procedimentos de
sancdo para a resolucao de casos. Além disso, o Banco
celebrou acordos com outras institui¢des financeiras
internacionais visando ao reconhecimento reciproco das
san¢des aplicadas pelos respectivos orgaos de sancao.

(a) Para o cumprimento desta Politica, o Banco define os
termos indicados a seguir:

(1) Uma pratica corrupta consiste em oferecer, dar, receber
ou solicitar, direta ou indiretamente, qualquer coisa de valor
para influenciar indevidamente as agdes de outra parte;

(i1)) Uma pratica fraudulenta ¢ qualquer ato ou omissao,
inclusive a tergiversacdo de fatos ou circunstancias que
deliberada ou imprudentemente engane ou tente enganar
uma parte para obter beneficio financeiro ou de outra
natureza ou para evadir uma obrigacgao;

(111) Uma pratica coercitiva consiste em prejudicar ou causar
danos ou ameacar prejudicar ou causar danos, direta ou
indiretamente, a qualquer parte ou a seus bens para
influenciar indevidamente as agcdes de uma parte;

(iv) Uma pratica colusiva ¢ um acordo efetuado entre duas
ou mais partes com o intuito de alcangar um proposito
improprio, inclusive influenciar inapropriadamente as agdes
de outra parte;

(v) Uma pratica obstrutiva consiste em:

(1) destruir, falsificar, alterar ou ocultar evidéncia
significativa para uma investigacdo do Grupo BID, ou
prestar declaragdes falsas aos investigadores com a inteng¢ao
de obstruir uma investigacao do Grupo BID;

(i1) ameacar, assediar ou intimidar qualquer parte para
impedir a divulgacdo de seu conhecimento de assuntos que
sdo importantes para a investigagdo do Grupo BID ou a
continua¢do da investigacdo; ou

(ii1) todo ato realizado com a intenc¢ao de impedir o exercicio
dos direitos contratuais de auditoria e inspe¢ao do Grupo
BID previstos no paragrafo 1.16 (f) (GN-2349-15) ou seus
direitos de acesso a informacao; e

(vi) A “apropriacao indébita” consiste no uso de fundos ou
recursos do Grupo BID para um proposito indevido ou para
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um propo6sito ndo autorizado, cometido de forma intencional
ou por negligéncia grave.

(b) Se o Banco determinar que, em qualquer etapa da
aquisicdo ou execucao de um contrato, uma empresa,
entidade ou individuo atuando como proponente ou
participando em uma atividade financiada pelo Banco,
inclusive, entre outros, requerentes, licitantes, fornecedores
de bens, empreiteiros, consultores, membros do pessoal,
subempreiteiros, subconsultores, prestadores de servigos,
concessionarios, Mutuarios (inclusive beneficiarios de
doagdes), 6rgaos executores ou 6rgaios CONTRATANTESs
(inclusive seus respectivos funciondrios, empregados e
representantes, sejam suas atribuicdes expressas ou
implicitas) cometeu uma Pratica Proibida, o Banco podera:

(1) Nao financiar nenhuma proposta de adjudica¢do de um
contrato para a aquisicao de bens ou a contratagdo de obras
financiadas pelo Banco;

(i) Suspender os desembolsos da operagdo se for
determinado, em qualquer etapa, que um funcionario, agente
ou representante do Mutudrio, do 6rgdo executor ou do
o0rgdo CONTRATANTE cometeu uma Pratica Proibida;

(i11) Declarar que houve aquisi¢cdo viciada e cancelar e/ou
declarar vencido antecipadamente o pagamento da parte do
empréstimo ou doacdo relacionada inequivocamente com
um contrato, se houver evidéncias de que o representante do
Mutuario ou Beneficiario de uma doagdo nao tomou as
medidas corretivas adequadas (inclusive, entre outras
medidas, a notificagdo adequada ao Banco apds tomar
conhecimento da Pratica Proibida) dentro de um periodo que
o Banco considere razoavel,;

(iv) Emitir adverténcia a empresa, entidade ou individuo
com uma carta formal censurando sua conduta;

(v) Declarar que uma empresa, entidade ou individuo ¢
inelegivel, permanentemente ou por um periodo
determinado, para: (i) ser adjudicada ou para participar em
atividades financiadas pelo Banco; (ii) ser designado (Um
subconsultor, subempreiteiro ou fornecedor de bens e
servicos designado - utilizam-se diferentes expressoes
dependendo do documento de licitacdo - ¢ aquele que
cumpra uma das seguintes condicdes: i. foi incluido pelo
proponente em sua proposta ou proposta de pré-qualifica¢do
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porque aporta experiéncia e conhecimentos especificos e
essenciais que permitem ao proponente satisfazer os
requisitos de elegibilidade da licitagdo; ou ii. foi indicado
pelo Mutuario) como subconsultor, subempreiteiro,
fornecedor de bens ou provedor de servigos de uma empresa
elegivel a qual tenha sido adjudicado um contrato financiado
pelo Banco;

(vi) Encaminhar o assunto as autoridades competentes,
encarregadas de fazer cumprir as leis; e/ou

(vil) Impor outras sang¢des que julgar apropriadas as
circunstancias, inclusive multas que representem para o
Banco o reembolso dos custos referentes as investigagoes e
processo. Essas san¢des podem ser impostas adicionalmente
ou em substituicao as san¢des acima referidas.

(c) O disposto nos incisos (1) € (ii) do paragrafo 1.16(b)(GN-
2349-15) se aplicard também aos casos em que as partes
tenham sido temporariamente declaradas inelegiveis para a
adjudicacdo de novos contratos, na pendéncia da adogdo de
uma decisao definitiva num processo de sang¢ao ou qualquer
outra decisao.

(d) A imposicdo de qualquer medida tomada pelo Banco
conforme as disposi¢des anteriormente referidas sera de
carater publico.

(e) Além disso, qualquer empresa, entidade ou individuo
atuando como proponente ou participando de uma atividade
financiada pelo Banco, inclusive, entre outros, requerentes,
licitantes, fornecedores de bens, empreiteiros, consultores,
membros do pessoal, subempreiteiros, subconsultores,
prestadores de servigos, concessionarios, Mutuarios
(inclusive beneficiarios de doagdes), 6rgaos e executores ou
orgdos CONTRATANTEs (inclusive seus respectivos
funciondrios, empregados e representantes, sejam suas
atribui¢des expressas ou implicitas), podera ser sujeito a
san¢des, em conformidade com o disposto nos acordos que
o Banco tenha celebrado com outras institui¢des financeiras
internacionais com respeito ao reconhecimento reciproco de
decisoes de inelegibilidade permanente. Para fins do
disposto neste paragrafo, o termo “san¢do” refere-se a toda
inelegibilidade permanente, imposi¢ao de condi¢des para a
participagdo em futuros contratos ou adogdo publica de
medidas em resposta a uma contravengao as regras de uma
institui¢do financeira internacional aplicdveis a denuncias

10
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de Praticas Proibidas.

(f) O Banco exige que os requerentes, licitantes,
fornecedores de bens e seus representantes, empreiteiros,
consultores, membros do pessoal, subempreiteiros,
subconsultores, prestadores de servigos € concessionarios
permitam que inspecione quaisquer contas, registros e
outros documentos relativos a apresentagao de ofertas e ao
cumprimento do contrato e os submeta a uma auditoria por
auditores designados pelo Banco. De acordo com a politica,
os requerentes, licitantes, fornecedores de bens e seus
representantes, empreiteiros, consultores, membros do
pessoal, subempreiteiros, subconsultores, prestadores de
servicos e concessiondrios deverdo prestar plena assisténcia
ao Banco em sua investigacdo. O Banco exige que os
requerentes, licitantes, fornecedores de bens e seus
representantes, empreiteiros, consultores, membros do
pessoal, subempreiteiros, subconsultores, prestadores de
servicos e concessiondrios a: (i) manter todos os
documentos e registros referentes as atividades financiadas
pelo Banco por um periodo de sete (7) anos apds a conclusdo
do trabalho contemplado no respectivo contrato; (ii)
fornecer qualquer documento necessario a investigagdo de
denuncias de Praticas Proibidas e assegurar-se de que os
empregados ou representantes dos requerentes, licitantes,
fornecedores de bens e seus representantes, empreiteiros,
consultores, subempreiteiros, subconsultores, prestadores
de servicos e concessionarios GN-2349-15 - 15 - que tenham
conhecimento das atividades financiadas pelo Banco
estejam  disponiveis para responder as consultas
relacionadas com a investigacdo provenientes de
funcionarios do Banco ou de qualquer investigador,
representante, auditor ou consultor devidamente designado.
Caso o requerente, licitante, fornecedor de bens e seu
representante, empreiteiro, consultor, membro do pessoal,
subempreiteiro, subconsultor, prestador de servigos ou
concessionario se negue a cooperar ou descumpra o exigido
pelo Banco, ou de qualquer outra forma crie obstaculos a
investigacdo do Banco, o Banco, a seu critério, podera tomar
medidas apropriadas contra o requerente, licitante,
fornecedor de bens e seu representante, empreiteiro,
consultor, membro do pessoal, subempreiteiro,
subconsultor, prestador de servigos ou concessionario.

(g) O Banco exigira que, quando um Mutuario adquirir bens,
e contratar obras ou servigos (exceto os de consultoria
diretamente de uma agéncia especializada de acordo com o
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paragrafo 3.10, no ambito de um acordo entre o Mutudrio e
a respectiva agéncia especializada, todas as disposi¢des do
pardgrafo 1.16 (GN-2349-15) relativas as sancdes e Praticas
Proibidas sejam aplicadas integralmente aos requerentes,
licitantes, fornecedores de bens e seus representantes,
empreiteiros, consultores, funciondrios, subempreiteiros,
subconsultores, prestadores de servigos e concessionarios
(inclusive seus respectivos funciondrios, empregados e
representantes, sejam suas atribuigdes expressas ou
implicitas), ou qualquer outra entidade que tenha assinado
contratos com essa agéncia especializada para fornecer os
bens, obras e servigos (exceto os de consultoria), em
conexao com as atividades financiadas pelo Banco. O Banco
se reserva o direito de obrigar o Mutuario a langcar mao de
recursos tais como a suspensdo ou a rescisdo. As ageéncias
especializadas deverao consultar a lista de empresas ou
individuos declarados temporaria ou permanentemente
inelegiveis pelo Banco. Caso alguma agéncia especializada
celebre um contrato ou uma ordem de compra com uma
empresa ou um individuo declarado tempordria ou
permanentemente inelegivel pelo Banco, o Banco ndo
financiard os gastos correlatos e poderd tomar as demais
medidas que considere apropriadas.

14. Elegibilidade para o
fornecimento de bens,
obras e servicos em
aquisicoes financiadas
pelo Banco

1) Paises Membros quando o financiamento provém do
Banco Interamericano de Desenvolvimento. Alemanha,
Argentina, Austria, Bahamas, Barbados, Bélgica, Belize,
Bolivia, Brasil, Canada, Coléombia, Costa Rica, Croacia,
Chile, Dinamarca, Equador, El Salvador Eslovénia,
Espanha, Estados Unidos Finlandia, Franca,Guatemala,
Guiana, Haiti, Honduras, Israel, Itdlia,Jamaica, Japao,
México, Nicaragua, Noruega, Paises Baixos, Panama,
Paraguai, , Portugal, Peru, Reino Unido Republica da
Coréia, Republica Dominicana, Republica Popular da
China, Suécia, Sui¢a, Suriname, Trinidad e Tobago,
Uruguai e Venezuela.

Territorios  elegiveis Guadalupe, Guiana Francesa,
Martinica, Reunido - como Estado da Franca Ilhas Virgens
dos EUA, Porto Rico, Guam - como Territorio dos EUA
Aruba - como um pais integrante do Reino dos Paises
Baixos, assim como, Bonaire, Curagao, Santa Marta, Saba,
Santo Eustaquio - como Estados do Reino dos Paises Baixos
Hong Kong - Regido Administrativa Especial da Republica
Popular da China.

2) Critérios para determinar a nacionalidade e origem dos
bens € servigos.

12



|

Estapo po CEARA > PROMOJUD

) PODER JUDICIARIO B

Estas disposi¢des politicas tornam necessario estabelecer
critérios para determinar: a) a nacionalidade das empresas e
pessoas fisicas elegiveis para apresentar ofertas ou participar
em contratos financiados pelo Banco; e b) o pais de origem
dos bens ¢ servicos. Para essa determinacao, serao utilizados
0s seguintes critérios:

A) Nacionalidade

a) Uma pessoa fisica tem a nacionalidade de um pais
membro do Banco se satisfaz um dos seguintes requisitos: ¢
cidada de um pais membro; ou estabeleceu seu domicilio em
um pais membro como residente de boa f¢é e estd legalmente
autorizado para trabalhar nesse pais.

b) Uma empresa tem a nacionalidade de um pais membro se
satisfaz os dois seguintes requisitos: estd legalmente
constituida ou incorporada conforme as leis de um pais
membro do Banco; e mais de cinquenta por cento (50%) do
capital da empresa ¢ de propriedade de pessoas fisicas ou
firmas de paises membros do Banco.

Todos os membros de uma JV e todos os Subcontratados
devem cumprir os requisitos acima estabelecidos.

B) Origem dos Bens: Os bens se originam em um pais
membro do Banco se foram extraidos, cultivados, colhidos
ou produzidos em um pais membro do Banco. Considera-se
um bem produzido quando, mediante manufatura,
processamento ou montagem, o resultado ¢ um item
comercialmente reconhecido cujas caracteristicas basicas,
sua fung¢do ou propdsito de uso sdo substancialmente
diferentes de suas partes ou componentes.

No caso de um bem que consiste de varios componentes
individuais que devem ser interconectados (pelo fornecedor,
comprador ou um terceiro) para que o bem possa ser
utilizado, e sem importar a complexidade da interconexao,
o Banco considera que este bem ¢ elegivel para
financiamento se a montagem dos componentes for feita em
um pais membro, independente da origem dos componentes.
Quando o bem ¢ uma combinagao de varios bens individuais
que normalmente sdo empacotados e vendidos
comercialmente como uma s6 unidade, o bem € considerado
proveniente do pais onde este foi empacotado e embarcado
com destino ao comprador.Para fins de determinagdo da
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origem dos bens identificados como “feito na Unido
Européia”, estes serdo elegiveis sem necessidade de
identificar o correspondente pais especifico da Unido
Européia.

A origem dos materiais, partes ou componentes dos bens ou
a nacionalidade da empresa produtora, montadora,
distribuidora ou vendedora dos bens ndo determina a origem
dos mesmos.

C) Origem dos Servigos: O pais de origem dos servigos € o
mesmo da pessoa fisica ou empresa que presta os servigos
conforme os critérios de nacionalidade acima estabelecidos.
Estes critérios sdo aplicados aos servicos conexos ao
fornecimento de bens (tais como transporte, seguro,
instalagdo, montagem, etc.), aos servicos de construcio e
aos servicos de consultoria
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Anexo A — Descricao dos Servicos

Objeto da Consultoria para Definicao do Modelo de Atendimento
Contratacao
Item do P.A. 4.3
Componente 1- Transformacao Digital no aprimoramento dos servigos a
Componente N
populacao
Produto 1.4- Atendimento a populagao modernizado e aperfeicoado
Projeto 1.4.2 - Humanizag¢do do Atendimento
Unidade Diretoria do Forum Clovis Bevilaqua
Cogestora
Unidade Presidéncia
Orcamentaria

Consultoria para Definicao do Modelo de Atendimento

Programa de Modernizacao do Poder Judiciario do
do Estado do Ceara - PROMOJUD
GN- 2350- Método SQC
EMPRESTIMO N° CE 5248/0C-BR

BANCO INTERAMERICANO DE DESENVOLVIMENTO-BID
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ANEXOS:
I —Modelo de Ordem de Servigo

IT — Modelo de formulario de avaliagdo de reagdo da capacitagdo

1. Contextualizacio e justificativa

Vive-se em pleno século XXI com a dicotomia entre a convic¢ao na esperanca de um mundo
mais humano e a cega valorizacdo dos bens materiais e os valores que embasam as ldgicas
produtivas. Contribuem para agravar essa dicotomia as constantes mudangas socioecondmicas,
politicas e culturais.

No ambiente corporativo publico ndo ¢ diferente, ha diversas discussdes acerca das possibili-
dades de acesso dos sujeitos as tecnologias, seu custo para o sistema e a impossibilidade de que
o progresso tecnoldgico elimine as demandas decorrentes da necessidade de contato direto en-
tre usudrios e os servidores publicos. Essas ultimas, necessariamente perpassando pelo estabe-
lecimento de relacdes de confianca, respeito e reciprocidade sao reflexdes que devem permear
as praticas de atendimento.

O Promojud tem dois eixos principais: transformag¢ao digital no aprimoramento dos servigos
ao cidadao e fortalecimento da governanca e da gestao. Envolve o investimento e o desenvol-
vimento técnico necessarios a transformacao digital ampla e profunda, que no ambito do Judi-
ciario denomina-se “Justi¢ca 4.0”.

Digitalizagao, processo eletronico, robos, inteligéncia artificial e outras inovagdes tecnologi-
cas para entregar solugdes digitais aos usuarios fazem parte do Programa. Além de todas estas
importantes contribui¢cdes dos avangos tecnoldgicos baseados nestes principios, precisamos
cada vez mais aprofundarmos a dimensao humana, vivencial, psicologica e cultural do indivi-
duo no contexto da Justica.

2. Objeto

Prestacdo de consultoria e servigos em planejamento e humanizagao do atendimento nos meios
presenciais e eletronicos do Tribunal de Justica do Estado do Ceara.

3. Objetivos

Planejamento e remodelagdo do atendimento presencial e eletronico, segundo os principios e
parametros do atendimento humanizado, inclusivo, acessivel, acolhedor e resolutivo.

Planejamento e implantacao de modelo e estrutura de atendimento priorizando os publicos

feminino, mulheres vitimas de violéncia, pessoas trans, idosos, pessoas com deficiéncia e vul-
neraveis digitais.
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Definic¢ao, implantacdo e aprimoramento de politica voltada a humanizacao e eficiéncia do
atendimento do Judiciario, ressaltando as particularidades existentes.

Estruturagdo e indicacao do perfil de equipe técnica para realizagdo de atendimento inclusivo.

Avaliagao das atuais ferramentas (plataformas, aplicativos, softwares, sistemas de informacao,
equipamentos) e estruturas de atendimento (instalagdes fisicas, mobiliario, leiaute) com propo-
sicao de nova estrutura e/ou melhorias nestes itens e adequagdo ao atendimento humanizado.

Avaliagdo da demanda por atendimento presencial e eletronico, com o redimensionamento da
estrutura dos diversos canais ja existentes, definicdo e modelagem de novos canais de atendi-
mento tanto presenciais como eletronicos;

Definicao dos perfis ideais humanizados para os colaboradores do atendimento;

Defini¢ao e execucdo de programa de capacitagdo dos servidores e colaboradores (diretos,
terceirizados) envolvidos no processo de atendimento, identificagdo e formagao de multiplica-
dores, com base num conjunto de valores, técnicas, comportamentos e a¢des relacionadas ao
atendimento dos cidadaos, minorias, pessoas com deficiéncia, vulneraveis digitais, pautadas no
atendimento humanizado;

Definicao e implantagdo de metodologia de monitoramento e avaliagao do atendimento, bem
como a sugestao de sua estrutura, elaborando a minuta de institucionalizagdo de sistematica de
realizagao de pesquisa de satisfagao do publico externo e interno quanto ao atendimento pres-
tado;

Planejamento e implantacdo de programa de melhoria da qualidade e produtividade no aten-
dimento em todos os pontos de contato entre o cidaddo e o Tribunal de Justica do Estado do

Ceara;

Definicao e implantagdo de processo indutor em inovagao no atendimento, incluindo solugdes
de TIC inovadoras e integradas para a transformagao digital;

Defini¢ao e implantagdo de plano de gestdo da mudanga;

Defini¢ao, implantagdo e aprimoramento de plano de comunicacao institucional com orienta-
¢oes de atendimento mais proximo e acolhedor para o publico mais vulneravel, intensificando
a comunicacao ativa e engajada do Judicidrio com a sociedade;

Avaliagdo e aprimoramento dos fluxos e processos de trabalho de atendimento nas ouvidorias
do poder judiciario com foco na humanizagao e otimizacdo dos canais, visando celeridade e
qualidade da prestacao dos servigos, padronizagdo no acolhimento e otimizac¢ao das equipes de
trabalho.

4. Produtos e subprodutos

4.1. Detalhamento dos produtos e subprodutos
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Programa de Modernizagao
do Judicidrio Cearense

[tem

PRODUTO

SUBPRODUTO

Diagnodstico Situacional do
Atendimento

1.1 — Contexto

1.2 — Mapeamento da Estrutura
Organizacional

1.3 — Mapeamento de Processos

1.4 — Levantamento dos Recursos
Humanos (proprios e terceirizados)

1.5 — Levantamento da Infraestrutura
tecnologica (ferramentas, hw, sw,
Servicos)

1.5.1 — Prospecgao e indicagdo de
ferramenta omnichannel

1.6 — Levantamento das Instalacdes Fisicas
e Outros Recursos

1.7- Relatério de Diagndstico

Defini¢ao da Visao, Propdsito, Valores e

Missdo

Modelo de Atendimento Humanizado
Padrio

3.1 — Defini¢ao da Politica de Atendimento
Humanizado do Judiciario

3.2 — Defini¢do do novo Modelo de
Atendimento Humanizado do
CONTRATANTE

3.2.1 — Adequagdo dos modelos existentes
de atendimento (CAJ’s) ao modelo
proposto;

3.2.2 — Defini¢ao de modelo padrao para
humanizagao dos espagos considerando os
tamanhos das comarcas;

3.3 — Implanta¢do do Modelo

Modelo de Atendimento humanizado
especifico

4.1 - Definicao do Modelo de Atendimento
Inclusivo, de acolhimento as vitimas de
'Violéncia Doméstica, de Idosos, de pessoas
Trans, excluidos digitais.

4.1.1 - Adequagdo dos modelos existentes
de atendimento especifico (CAJ Mulher ,
Sala de acolhimento as vitimas, sala de
atendimento aos vulneraveis digitais...) ao
modelo proposto

4.1.2 Defini¢ao de modelo padrao para
humanizagao dos espagos considerando os
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tamanhos das comarcas
4.2 - Implantagcdo dos Modelos

S Estruturacdo e indicagao dos perfis da Equipe Técnica para Realizacao de
IAtendimento Humanizado e Especifico
6 Capacitacdo em Atendimento 6.1 - Plano de Capacitagdo
Humanizado e Especifico 6.2 - Elabora¢ao dos Instrumentos de
Capacitagao
6.3 - Aplicagao dos Instrumentos de
Capacitagao
6.4- Identificacdo e formagao dos
multiplicadores de atendimento.
7 Definicao da pesquisa modelo de avaliacdo de satisfag@o e da estrutura necessaria a
sua implementacdo no ambito do CONTRATANTE
8 Monitoramento ¢ avaliagao do 8.1 — Elaboragdo da metodologia de
atendimento avaliacao do atendimento
8.2 - Definigdo de estrutura e perfis para o
Nucleo de Monitoramento do Atendimento
8.3 - Implementacao e institucionalizacao
de metodologia de monitoramento e
avaliacao do atendimento
8.3 Verificacao da eficacia do modelo de
atendimento 6 meses apds sua
implementagao.
0 Manualizagdo de organizacdo, fungdes e procedimentos / atividades
10 Insumos para Confec¢do de Editais de pregdo, ou processos congéneres, € termos de

referéncia para os produtos indicados (Plataforma Omnichannel) sob anuéncia do
CONTRATANTE

A Contratada fard o levantamento de ferramentas existentes, que suportam os
processos de atendimento, relacionados a CAJ (Central de Atendimento Judicial),
envolvendo hardware e software

A Contratada entregara para o item referente a prospecg¢ao e indicag@o de ferramenta
Omnichannel um relatério considerando a situagao atual (AS-IS), constando as
seguintes macroetapas:

[evantamento das principais necessidades que devem ser consideradas na nova
solucdo, através de entrevistas com os usuarios de negocio e também a equipe de
negdcios da Contratada responsavel pelo redesenho de processos;

Pesquisa de possiveis ferramentas disponiveis no mercado; sobre isso, a metodologia
do trabalho contemplara a defini¢cdo de pardmetros de andlise das principais

ferramentas e fard avaliagdo destas ferramentas através de demonstragdes disponiveis
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nos sitios destas empresas, sem, no entanto, realizar prova de conceito destas
ferramentas;

Requisitos funcionais e ndo funcionais das ferramentas, que permitam a
CONTRATANTE- TJCE utilizar o material como parte do termo de referéncia para
contratagcdo da solucao, incluindo a forma de licenciamento da solu¢ao com seus
quantitativos, considerando o publico alvo e os administradores da solugdo, plano de
implantacdo com a descri¢cdo dos servigos estabelecendo as etapas e prazos indicando
o0s entregaveis e quantidade de horas necessarias para cada etapa, plano de
capacitagdo, perfil dos profissionais, servigos de garantia e suporte da solu¢do com
os indicadores de qualidade de desempenho. Dessa forma, a empresa definirad os
requisitos funcionais e nao funcionais, relacionados aos requisitos de negdcio
determinados, possibilitando assim a definicdo de escopo bem estruturada para o
termo de referéncia da ferramenta omnichannel;

Sobre as formas de licenciamento e quantitativos, a Contratada elaborara um
questionario que permita a CONTRATANTE -TJCE buscar no mercado a chamada
RFI (Request for Information), ou no portugués SDI (Solicitacdo de Informagdes).
Neste questionario, serdo abordadas questdes comerciais, licenciamento,
expectativas de prazos de implantacao, suporte entre outros topicos relevantes.
Ressalta-se, no entanto, que a Contratada nao realizara analise critica das
informacodes coletadas, limitando-se a organiza-las de forma que a CONTRATANTE
- TICE consiga ter uma clara visao das solugdes e as respostas trazidas permitam
construir uma visao das solugdes de mercado. A Contratada também nao fara
ranqueamento ou influenciard na decisio da CONTRATANTE - TJCE na selecao da
melhor solugdo ao longo do seu processo de aquisi¢ao;

Sobre os servigos de garantia e suporte, o tema suporte serd perguntado no
questionario da RFI mencionado no topico anterior e alguns indicadores de
desempenho baseado em frameworks de boas praticas de governanca de T1 constarao
no relatdrio final para compor o termo de referéncia;

Relatorio final e apresentacdo do conteudo para a area de Tecnologia da
CONTRATANTE (TJCE), que permita a visdo sobre as principais ferramentas e
mercado, permitindo melhores decisdes em seu processo de aquisicdo da mesma.

11 Acompanhamento e validagao da implantagao da plataforma omnichannel a ser
contratada
12 [novagdo e mudanga 12.1 — Elaboracao do plano de inovagao e
mudancas
12.2 - Implementagdo e institucionaliza¢ao
da gestao de inovagdo e mudanga
13 Aprimoramento do plano de 13.1 — Diagndstico do processo de
comunicagdo institucional do comunicagdo institucional do atendimento
atendimento 13.2 — Elaboragao do novo plano de
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comunicacao institucional do atendimento

13. 3 - Implantagdo e acompanhamento do
novo plano de comunicagdo institucional
do atendimento aprovado pelo
CONTRATANTE

14 Melhoria das Ouvidorias do PJCE 14.1 — Proposi¢ao de um Modelo unico de
Atendimento Humanizado para as
Ouvidorias

14.1.1- Adequagao dos modelos ja
existentes

14.1.2- Proposi¢ao de modelo padrao de
ambiente para o atendimento

14.2 - Otimizagdo e sugestdo de novos
canais.

4.2. Ordem de servico

A CONTRATADA sera responsavel pela prestagcao dos servigos caracterizados nas Ordens
de Servicos, devendo utilizar o pessoal técnico qualificado nos quantitativos adequados para
garantir a plena qualidade dos produtos entregues, ficando sob sua definicao qualquer
composi¢ao de recursos, otimizagao de rotinas ou procedimentos proporcional ao nivel de
complexidade da atividade relacionados a especializa¢ao dos profissionais que as executarao.

5. Escopo do servico

Servigo: 1. Diagnostico situacional do atendimento

Servigo: 2. Defini¢ao da visdo, proposito, valores e missao

Servigo: 3. Modelo de atendimento humanizado

Servigo: 4 Modelo de atendimento humanizado especifico do CONTRATANTE

Servigo: 5. Estruturacao e indicacao dos perfis de equipe técnica para realizagao de
atendimento Inclusivo

Servigo: 6. Capacitacdo em atendimento humanizado e especifico

Servigo: 7. Defini¢do da pesquisa modelo de avaliacdo de satisfagdo e da estrutura
necessaria a sua implementacao no ambito do CONTRATANTE

Servigo: 8. Monitoramento ¢ avaliagao do atendimento

Servigo: 0. Manualizacdo de organizagdo, fungdes e procedimentos / atividades

Servigo: 10. Insumos para Confeccao de editais de pregdo, ou processo congénere, €
termos de referéncia para os produtos indicados sob a aprovagdo do
CONTRATANTE

Servigo: 11. Acompanhamento e validagdao da implantacdo da plataforma

omnichannel a ser contratada
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Servigo: 12. Inovagao e mudanca
Servigo: 13. Aprimoramento do plano de comunicacgao institucional do atendimento
Servigo: 14. Melhoria das ouvidorias do PICE

6. Capacitacao e transferéncia de tecnologia
6.1 Capacitacgio

As turmas de capacitacdo no Modelo de Atendimento Humanizado deverao ser realizadas
durante a vigéncia contratual, conforme estabelecido no cronograma de execucao aprovado
pelo CONTRATANTE na versdo definitiva do plano de capacitagdo (descrito no subitem 4.1
deste documento). Este cronograma podera sofrer alteracoes, desde que essas sejam
realizadas em comum acordo entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE.

As turmas deverao ser realizadas no horario compreendido entre 08:00 e 17:00 horas, de
segunda a sexta-feira, em turno integral ou parcial.

Conforme pratica de mercado, as horas de intervalo para almogo dos treinandos ndo deverao
ser computadas para fins de calculo da carga horaria.

O CONTRATANTE podera, de acordo com suas necessidades, realizar a transmissao das
capacitagoes técnicas através de sistema de videoconferéncia ou telepresenca, sem 6nus
adicionais para a CONTRATADA.

Preparag@o dos multiplicadores de atendimento

A capacitagao dos multiplicadores (pontos focais) sera in loco (presencial), com até 25
participantes, com duragao maxima de 16 (dezesseis ) horas (2 dias).

Preparagdo dos profissionais que atuam no atendimento

A capacitagdo dos demais profissionais que atuam na area de atendimento deverdo ocorrer
remotamente, com a utilizacdo criativa de ferramentas para tal, mesclando aulas gravadas e
seminarios com a participagao de especialistas da empresa para tirar davidas, dentre outros.
Dessa forma, todo o quadro de atendimento sera capacitado nos novos modelos de
atendimento apresentados pela Contratada.

6.2 Material Didatico

A CONTRATADA devera fornecer o material didatico de acompanhamento detalhado,
contendo todos os assuntos abordados na capacitagdo. Entende-se como material didatico,
apostilas, slides de apresentagcdes, manuais, livros textos, dentre outros de semelhante
natureza, destinados a facilitar ou complementar o aprendizado.

As apostilas ou manuais, deverdo ser oferecidas em formato eletronico e impresso (neste
caso, quando o treinamento for presencial), em quantidade idéntica ao niimero de treinandos
de cada turma.

23



.3 b EsTADO po CEARA » PROMOJUD

) PODER JUDICIARIO B

O material didatico devera ser entregue em até 5 (cinco) dias tteis antes do inicio da
capacita¢do para a validagdo técnica e pedagdgica do CONTRATANTE, podendo ser
solicitado a CONTRATADA, eventuais corregdes e adequacgdes. A versdo final do material
didatico devera ser entregue a Educacdo Corporativa do CONTRATANTE em até 5 (cinco)
dias antes da capacitagao.

6.3. Capacitacao — avalia¢ao do capacitado

Ao término de cada turma, sera realizada uma Avaliacdo de Reacao tendo em vista a medi-
c¢do e avaliagc@o da qualidade da capacitagdo. O CONTRATANTE aplicard a Avaliagcdo de
Reagdo em todos os treinandos, conforme modelo estabelecido no ANEXO II deste docu-
mento, com o objetivo de avaliar a satisfagdo com a capacitagao.

Caso a CONTRATADA, para fins proprios, tenha a necessidade de mensurar outros fatores
nao previstos na avaliacao padrao do CONTRATANTE, ela podera utilizar o seu proprio for-
mulério, porém o mesmo ndo serd utilizado para aprovacao da capacita¢ao por parte do CON-
TRATANTE.

Cinco fatores serdo objeto de avaliacdo pelo formulério, a dizer:

[nstrutoria Avalia a satisfacdao dos participantes com relagdo a atuagao do
instrutor durante a capacitacdo, tanto em relagao ao seu
conhecimento técnico do tema, quanto a sua habilidade didatico-
pedagogica e de interagdo com a turma

Material Didatico Avalia a percepcao dos participantes sobre a adequacdo e clareza do
material didatico utilizado na capacitagao.

Contetido Avalia a percepgao dos treinandos quanto ao equilibrio entre teoria e
pratica, nivel de profundidade, exemplos de exercicios, aderéncia e

Programatico o
g aplicabilidade abordado.
IAmbiente de Avalia a percep¢ao dos treinandos quanto ao ambiente fisico ou
capacitacdo virtual em que se deu a capacitagdo.
Autoavaliacao Avalia a percepgao dos participantes quanto a aquisi¢ao de novos

conhecimentos e habilidades por meio da capacitagao oferecida, bem
como, a seguranca para a sua aplicacao e relevancia do conteudo

Cada fator ¢ composto por um conjunto de itens que deverao ser avaliados por meio da utili-
zacdo de quatro conceitos, quais sejam: Fraco, Regular, Bom e Excelente.

Para fins de avaliagcao dos fatores, na fase de tabulagao dos resultados, a cada conceito atribu-

ido a um item, correspondera um peso. Apos o calculo da média ponderada alcangada por
cada grupo de itens, sera obtida a média geral dos fatores correspondentes.
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Na avaliacdo geral de cada fator, para fins de atribui¢do do conceito final da agdo, serdo utili-
zados os seguintes intervalos numéricos:

CONCEITO PESO INTERVALO
Fraco 1 de 0 a 1,59

Regular 2 de 1,60 a 2,59
Bom 3 de 2,60 a 3,59
Excelente 4 de 3,60 a 4,00

Para fins de avaliagao geral da turma, serd considerada a média obtida nos fatores que com-
pdem a avaliacdo de reacao.

Com base nas informacgdes registradas pelos participantes no Formulario de Avaliagao, o
CONTRATANTE devera emitir, em até 5 (cinco) dias uteis o Relatério Consolidado da Ava-
liagdo com a média calculada da turma para cada fator da avaliacdo e respectivos itens.

A capacitagao técnica provida pela CONTRATADA sera submetida a aprovagao por parte
do CONTRATANTE, conforme descrito no subitem 7.3 deste documento.

6.4. Garantia da Capacitacio

O resultado da capacitagdo sera considerado INSATISFATORIO quando pelo menos uma
das situagdes abaixo ocorrer:

Média final da turma inferior ao conceito regular, excluindo-se o fator Autoavaliagao;
Média do fator Instrutoria inferior ao conceito regular

Média de, pelo menos, dois fatores inferior ao conceito regular, excluindo-se o fator Autoava-
liagdo.

A CONTRATADA seré obrigada a realizar, sem 6nus para o CONTRATANTE, nova capa-
citagdo para todas as turmas em que ficar configurado como resultado INSATISFATORIO. A
critério do CONTRATANTE, o conteudo podera ser ajustado e/ou o instrutor substituido
para sanar os problemas identificados. A nova capacitagdo devera acontecer segundo um
novo calendario a ser definido pelo CONTRATANTE.

No caso de uma turma obter o resultado da avaliagio INSATISFATORIO, o cronograma
aprovado serd automaticamente suspenso até¢ que os problemas identificados sejam considera-
dos sanados pelo CONTRATANTE.

No caso de haver impacto nas turmas ja planejadas, um novo cronograma devera ser vali-

dado pela mesma.
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6.5. Entrega dos Materiais Utilizados na Capacitacio

Apos a conclusdo da capacitagdo, mediante solicitacdo formal do CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera fornecer copia da apresentagao utilizada em midia eletronica (CD,
DVD ou PENDRIVE), em formatos padrdo de mercado (PDF, DOC, PPT ou HTML).

O CONTRATANTE se reserva o direito de reproduzir trechos do material didatico utilizado
na capacitacdo, desde que registradas as devidas fontes, para realizar capacitagdes internas de
seus empregados.

6.6. Certificados e Lista de Presenca

A CONTRATADA devera disponibilizar para os participantes que obtiverem no minimo
75% de frequéncia, os certificados de conclusdo de curso, em papel ou meio eletronico, ao
final de cada turma. Aqueles que apresentarem percentuais inferiores ndo deverao recebé-lo.

A CONTRATADA devera enviar ao CONTRATANTE a lista de presenca, assinada pelo
instrutor (quando presencial), em que seja comprovada a participacao dos treinandos, por
meio de suas assinaturas em cada dia da capacitagdo. Em treinamentos de jornada integral o
participante devera assinar a lista de presenga nos dois turnos.

Para fins de comprovagao dos servigos prestados, visando o faturamento, a CONTRATADA
devera encaminhar para a Educacdo Corporativa do CONTRATANTE apo6s o encerramento
de cada turma o documento de presenca digitalizado, em até 3 (trés) dias uteis, ¢ os
certificados, em até 5 (cinco) dias uteis.

6.7. Profissionais Instrutores

Os profissionais que prestardo os servigos de instrutoria deverdo possuir nivel superior e
certificacoes técnicas adequadas e de acordo com os as especificacdes dos treinamentos e
capacitacoes a serem aplicadas.

Os servigos de Capacitagao e Treinamento serdao prestados em conformidade com a Ordem
de Servigo (OS) a ser emitida para a execucao do Plano de Capacitagao entregue, conforme
modelo constante no ANEXO I - MODELO DE ORDEM DE SERVICO.

6.8 Identificacio e preparacio dos multiplicadores de atendimento

Durante a capacitagao dos operadores de atendimento a CONTRATADA identificara
aqueles que mais se sobressaiam e que possuam perfis para atuarem como multiplicadores,
dotando-os de instrumentos e técnicas para posteriores replicacdes do conteudo ministrado
em futura expansao do equipe de atendimento.

7. Prazo e execucio e vigéncia

O prazo de execucao do objeto contratual sera de 12 (doze) meses conforme cronograma de
execucao inicial.

O prazo de vigéncia contratual ¢ de 12 (doze) meses e o mesmo podera ser prorrogado.

8. Cronograma de atividades e execuc¢io
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Modelo de trabalhos

Serao realizadas na fase de diagndstico 1 (uma) visita a Fortaleza de até 5(cinco) dias tuteis
de duragdo e 1 (uma) visita ao Cariri de até 5 (cinco) dias uteis de duragdo; na fase de
treinamento, novamente sera realizada 1 (uma) visita a Fortaleza de até 5 (cinco) dias tuteis de
duracdo e 1 (uma) visita ao Cariri de até 5(cinco) dias uteis de duracao; na fase de
acompanhamento, sera realizada 1 (uma) visita presencial com duracao de 1(um) dia util, a
cada 2 (dois) meses, totalizando 2 (duas) visitas e as demais iniciativas serdo realizadas de
forma remota.

Atividades e Servigos  [Produtos Desembolso

1 |Reunido com o gestor  |Cronograma do projeto -
técnico do contrato e
equipe técnica da
consultora

Apresentacao formal do gestor do projeto e do
profissional técnico (coordenador)

Plano de execucao

2 |Reunido com o gestor  |Atas e registros das reunides realizadas sobre a
administrativo do gestao do contrato — Acordos e
contrato responsabilidades

3 |Conferéncia dos servigos |Check-list dos servicos entregas contidos neste
contratados documento

4  [Diagnostico situacional [Relatério de prospeccao e indicagdo ao final  |1% do valor
dos requisitos da ferramenta omnichannel mais|do contrato
indicada para 0o CONTRATANTE

Relatorio de contexto

Relatorio de mapeamento da estrutura
organizacional
15% do valor

Relatorio de mapeamento de processos de
do contrato

atendimento
Relatorio dos recursos humanos

Relatorio da Infraestrutura tecnoldgica do
atendimento

Relatorio das instalagdes fisicas e outros
recursos

Relatorio consolidado do diagnostico
situacional do atendimento
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5  [Definicao da visao, Relatorio da visao, proposito, valores e missao 2% do valor
proposito, valores e
missao

6  [Modelo de atendimento [Novo modelo de atendimento humanizado do [5% do valor
humanizado CONTRATANTE e a Politica de do contrato

Humanizacdo (Relatorio)

7  [Modelo de atendimento [Novo modelo de atendimento humanizado 3% do valor
humanizado especifico [especifico do CONTRATANTE (Relatorio) |do contrato

8  [Estruturagdo e indicagdo [Defini¢do dos perfis profissionais padrao e 5% do valor
dos perfis da equipe inclusivo do contrato
técnica para realizacdo de . ) .

4P ¢ Avaliagao da equipe existente dentro dos perfis
atendimento humanizado .
) . definidos
e inclusivo

9  |Capacitagdo em Plano de capacitacdo para o atendimento 25% do valor
atendimento humanizado humanizado, instrumentos de capacitagdo e  [do contrato

elaborados e aplicados

10 |[Implementacao do Novo modelo de atendimento e atendimento  [7% do valor
modelo de atendimento (inclusivo implementados do contrato
humanizado

11 [Monitoramento e Metodologia de avaliagdo do atendimento 4% do valor
avaliagdo do do contrato
atendimento

12 |Pesquisa modelo de Modelo de pesquisa de satisfagdao do 3% do valor
avaliacdo de satisfacdo [atendimento; do contrato
do atendimento e . , .

L Defini¢do da estrutura necessaria a
estrutura necessaria : ~ ,
implementagdo do nucleo;

12 [Manualizacao de Manuais de organizagao, fungdes e 2% do valor
organizacao, fungdes e  [procedimentos / Atividades do novo modelo de|do contrato
procedimentos / atendimento humanizado do CONTRATANTE
atividades

13 [13.1 Insumos para Editais, termos de referéncias e anexos com 3% do valor

Confeccao de Editais de
pregdo e Termos de
Referéncia para a
ferramenta omnichannel

13.2 Insumos para

especificagdes técnicas

Editais, termos de referéncias e anexos com
especificagdes técnicas

do contrato

1% do valor
do contrato
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Confec¢ao de Editais de
pregdo e Termos de
Referéncia para os
Produtos Indicados

14

\Acompanhamento e
validacdo da implantagdo
da plataforma
omnichannel e/ou outros
Servicos a serem
contratados

IAcompanhamento da contratagao da
plataforma ou servico identificados e validagao
dos mesmos em operagdes

7% do valor
do contrato

14

Inovagao e Mudancga

Plano de inovacao ¢ mudancas

4% do valor
do contrato

15

Melhoria das ouvidorias
do PICE

INovo modelo otimizado de atendimento nas
ouvidorias

5% do valor
do contrato

16

IAprimoramento do Plano
de Comunicacao
Institucional do
Atendimento

Plano de comunicac¢ao institucional do
atendimento aprimorado

5% do valor
do contrato

17

Reunido final

Relatorio final

3% do valor
do contrato

9. Planejamento

9.1. Reunifio com o gestor técnico do contrato

A CONTRATADA devera se reunir com o gestor técnico do contrato e com a equipe técnica
responsavel pelo gerenciamento da implantag¢do da solu¢do na cidade de Fortaleza, Ceard, em
local a ser definido pelo CONTRATANTE, no prazo méaximo de até 5 (cinco) dias uteis
contados a partir do dia seguinte a assinatura do Contrato. A data da reunido devera ser

agendada em comum acordo com o CONTRATANTE.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:

Apresentar o cronograma do projeto;

Tratar das informagdes sobre a execucao dos trabalhos e esclarecer todos os questionamentos
técnicos.

Apresentar quem serd o gestor do projeto e o profissional técnico que atuara como
coordenador de todas as atividades da CONTRATADA.
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Caso ap0s a realizacdo desta primeira reunido existam questionamentos direcionados ao
CONTRATANTE e/ou a CONTRATADA, ela tera o prazo de até 05 (cinco) dias uteis
contados a partir do dia seguinte a realizacdo da reunido, para responder formalmente.

Como produto da reunido técnica descrita no subitem 7.1 deste documento, a
CONTRATADA devera encaminhar por meio eletronico, em 5 (cinco) dias uteis apds a
realizag¢ao da reunido e esclarecimento de possiveis davidas remanescentes da mesma, o
Plano de Execug¢ao dos Servigos.

9.2. Plano de Execucao dos Servicos

O Plano de Execucao dos Servigos fornecidos devera conter de forma detalhada:
Descrigdo dos produtos que deverao ser disponibilizados como servigos;

Descrigao das etapas do processo de execucao dos servicos, com respectivo detalhamento;

Deverao ser descritos todos os recursos e condigdes que serao providos pelo
CONTRATANTE, necessarios para que a CONTRATADA possa realizar os servigos;

Relagdo dos consultores da CONTRATADA alocados nos processos de execucao;
Cronograma de execucao.

No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, a partir do recebimento formal do Plano de Execugao, o
CONTRATANTE devera se manifestar sobre sua aprovacao.

Caso seja necessario, sera concedido a CONTRATADA um novo prazo de até 5 (cinco) dias
uteis para eventuais ajustes e reapresentacao da documentacao reprovada.

A versao definitiva do Plano de Execucfo sera a versao aprovada pela equipe técnica do
CONTRATANTE.

9.3. Reuniio com o gestor administrativo do contrato

A CONTRATADA devera se reunir com o Gestor Administrativo do contrato em
Fortaleza/Ceard, em local a ser definido pelo CONTRATANTE, no prazo méximo de até 5
(cinco) dias uteis contados a partir do dia seguinte a assinatura do contrato. A data da reunido
devera ser agendada em comum acordo com 0 CONTRATANTE. Esta serd considerada a
Reunido de Abertura Contratual onde serdo discutidos os aspectos relevantes para a Gestao
Contratual.

Nesta reunido a CONTRATADA devera:

Apresentar quem sera o gestor do contrato por parte da CONTRATADA para tratar de
questdes comerciais e/ou contratuais.

9.4 . Conferéncia dos servicos contratados
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A CONTRATADA devera entregar em cada etapa apresentada no cronograma um checklist
de todos os servigos e entregas contidos no mesmo para efeito de conferéncia,
acompanhamento e posterior pagamento por parte do CONTRATANTE.

9.5. Forma de apresentacio dos entregaveis
Em vias impressas:

a.1. Cronograma do projeto (02 vias );

a.2. Memorias e atas das reunides (02 vias);
a.3. Checklist dos entregaveis (02 vias);

b) os documentos referidos na alinea anterior deverao ser impressos em folhas A4, em uma
Unica face, ou seja, a impressao devera ser somente em um lado da folha e seguir as normas
da ABNT;

c¢) Todos os entregdveis deverdo ser acompanhados dos meios eletronicos pertinentes
definidos antes da entrega pelo CONTRATANTE.

9.6 Discussdo da minuta do relatorio final
Sera realizada uma reunido especifica para a discussdo da Minuta do Relatorio Final.

Ap6s a aprovagdo da minuta, a CONTRATADA tera trinta dias uteis para entregar o
Relatdrio Final, em impressao definitiva e contendo todas as informagdes e complementacdes
solicitadas pelo CONTRATANTE.

10. Obrigacdes da contratada na execuc¢io dos servicos
Arcar com eventuais despesas de deslocamento, hospedagem e alimentacao dos instrutores;

Providenciar toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica necessaria a execugao do servigo,
incluindo a oferta de coffee-break por turma (em caso de realizagao de treinamento
presencial);

Providenciar a imediata correcao das deficiéncias e/ou irregularidades que porventura
venham a ser apontadas pelo CONTRATANTE.

Comprovar, quando solicitado pelo CONTRATANTE, o vinculo juridico-legal do(s)
profissional(ais) citado(s) no subitem 14 deste documento, envolvidos na execu¢do dos
servigos com a CONTRATADA ou SUBCONTRATADA, pode ser: empregaticio,
societario ou contratual.

11. Obrigacoes da CONTRATANTE na execucio dos servigos

Fiscalizar e acompanhar a prestacao do servigo/objeto contratual, comunicando a
CONTRATADA toda e qualquer deficiéncia e/ou irregularidade relacionada com os
entregaveis, diligenciando nos casos que exigirem providéncias corretivas.
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12. Qualificacio da equipe

A qualificacdo da equipe técnica encontra-se disposta na tabela a seguir. A(s)
certificacao(des) exigida(s) neste documento deve(m) estar valida(s) durante o periodo de
prestagdo dos servigos da CONTRATADA.

Perfil profissional: Profissional que estara a frente da equipe da Contratada respondendo
pelo andamento dos trabalhos (produtos a serem entregues),
orientando as equipes técnicas, avaliando, interpretando e
apresentando os resultados obtidos e participando de reunides
gerenciais com a equipe da CONTRATANTE; com formacgao
superior completo em Administragdo, Tecnologia da Informagao,
Engenharia, Economia ou areas afins, com especializacdo em Gestao
ou TI, e pos-graduagao stricto sensu em nivel de mestrado

Gerente de projeto reconhecidos pelo MEC.

Perfil profissional: Profissional responsavel pela andlise e avaliagdo dos processos
referentes ao servigo contratado , pela documentacgdo e entendimento
da situacgdo atual dos processos, pela identificacdo das adequagdes
necessarias nos processos com vistas a sua automacao, realizando o
redesenho e a elaboracdo do manual referente ao processo adaptado;
com formagdo superior completo na drea Administragdo, Engenharia
Analista de processos [ou TI, com especializagdo em Tecnologia da Informagéo ou gestéo,
reconhecidos pelo MEC.e CBPP (Certified Business Process
Professional)

Perfil profissional: Profissional que ird efetuar auditoria nas ferramentas de TI utilizadas
no atendimento, verificando quesitos como qualidade do sw,
documentagdo, UX (user experience), caracteristicas das
ferramentas, adequagdo aos processos atuais e futuros do
atendimento humanizado; com formagao superior completo na area
de TI, ou formagao de nivel superior com especializacdo em
Analista de sistemas  |[Lecnologia da Informacao, reconhecidos pelo MEC. Certifica¢ao
sénior QSA (Qualified Security Assessor). Certificagdo HDI SCA: Support
Center Analyst. ITIL Foundation Certificate in IT Service

Perfil profissional: Profissional que ird efetuar auditoria nas ferramentas de TI utilizadas
no atendimento, verificando quesitos como qualidade do sw,
documentagdo, UX (user experience), caracteristicas das
ferramentas, adequagdo aos processos atuais e futuros do
atendimento humanizado; com formagao superior completo na area
de TI, ou formagao de nivel superior com especializacdo em
Analista de sistemas  |[Lecnologia da Informacao, reconhecidos pelo MEC. ITIL
Foundation Certificate in IT Service e Green belt (Lean + Six
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Perfil profissional:

Consultor juridico

Profissional que devera orientar, auditar e validar, sob o enfoque
juridico, os processos referentes ao servigo da contratacdo, com
formagdo superior completa em Direito, e pos-graduacao stricto
sensu em nivel de doutorado também em Direito, reconhecidos pelo
MEC

Perfil profissional:

Psicologo

Profissional que devera orientar, auditar e validar, sob o enfoque
humano, os processos referentes ao servigo objeto desta contratagao
com formagao superior completo na area de Psicologia, com pos-
graduacdo stricto sensu em nivel de mestrado em Psicologia ou
Saude, reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em Orientacao
Profissional e de Carreira.

Perfil profissional:

Especialista de
atendimento sénior

Profissional que devera elaborar, orientar, auditar e validar, sob o
enfoque do atendimento humanizado, os processos referentes ao
servico objeto da contratagdo com formacgao superior completo na
area de Administragdo, Recursos Humanos ou Psicologia, com pds-
graduacdo stricto sensu em nivel de mestrado em Administracao ou
Recursos Humanos, reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em
Comunicagao Social.

Perfil profissional:

Especialista em
atendimento pleno

Profissional que deverd auxiliar na elaboragdo, orientagdo, auditoria
e validagdo, sob o enfoque do atendimento humanizado, dos
processos referentes ao servigo objeto da contratacdo com formacgao
superior completo na area de Administracdo, Recursos Humanos ou
Psicologia, reconhecidos pelo MEC. Certificacdo em Metodologia
de Capacitagdo. Certificacdo em PNL.

Perfil profissional:

Arquiteto

Profissional que devera orientar, auditar e validar, sob o enfoque de
obras civis, leiaute, sinalizacao visual e arquitetura, os processos
referentes ao servigo objeto desta contratagdo com formagao
superior completo na area de Arquitetura e Urbanismo, com pds-
graduacao stricto sensu em nivel de mestrado em Arquitetura e
Urbanismo, reconhecidos pelo MEC. Certificacdo Funcional em
Sinaliza¢do Visual.

Perfil profissional:

Profissional responsavel pela orientagao dos processos de
planejamento referentes ao servigo objeto desta contratacgao,
realizando e coordenando seminarios e eventos de planejamento sob
responsabilidade da CONTRATADA; com formagao superior
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Consultor em
planejamento

completo na area de Economia, Administracdo ou Engenharia, com
poOs-graduacao em Administracao de Empresas, Gestao ou
Planejamento, reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em Best In
Class Leadership e Best in Class Executive Counseling.

Perfil profissional:

Especialista em
capacitagao

Profissional responsavel pela elaboragado, orientacdo, auditoria e
validagao, sob o enfoque do atendimento humanizado, dos processos
de capacitagdo referentes ao servico objeto desta contratacdo com
formacao superior completo na area de Administragdo, Recursos
Humanos ou Psicologia, reconhecidos pelo MEC. Certificacdo em
Metodologia de Capacitacdo

Perfil profissional:

Especilaista em
inovagao

Profissional responsavel pela implantacdo do processo de inovagao
referente ao servico objeto desta contratagdo com formacgao superior
completo na area de Administra¢ao, Engenharia ou TI, reconhecidos
pelo ME. Certificacdo em Inovagao

Perfil profissional:

Especialista de
comunicagdo pleno

Profissional responsével pela andlise e avaliagdo dos atuais
instrumentos de comunicagdo corporativa e elaboragao dos
processos e instrumentos de comunicagao e capacitagao referentes
a0 servico objeto desta contratacdo; com formagao superior
completo na drea Comunicacao Social, Jornalismo ou Publicidade &
Propaganda, com especializagdo em Comunicagdo, e pds-graduagao
stricto sensu em nivel de mestrado reconhecidos pelo MEC.
Certificagao em Formag¢ao Docente. Certificacdo em Producgao de
Eventos.

Perfil profissional:

Especialista de
comunicacao sénior

Profissional que ird auxiliar na analise e avaliagdo dos atuais
instrumentos de comunicagdo corporativa e elaboragao dos
processos e instrumentos de comunicagao e capacitagao referentes
ao servico desta contratagdo; com formacao superior completo na
area Comunicacao Social, Jornalismo ou Publicidade & Propaganda,
com especializagdo em Comunicacdo, e pos-graduacao stricto sensu
em Comunicacdo reconhecidos pelo MEC. Certificagdo em Analise
e Mineracao (Data Mining) em Jornalismo. Certificagdo em
[nstrumentos de Comunicacao Digital Corporativos (blogs, sites, ou
redes sociais).

13. Confidencialidade dos trabalhos
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A Contratada, seus prepostos e qualquer profissional da mesma, envolvidos na realizagdo dos
trabalhos objeto deste TDR, se obrigam a tratar todas as informacgdes obtidas junto a
CONTRATANTE como informagao sigilosa ou confidencial, devendo neste sentido manté-
las sob estrito sigilo, comprometendo-se ainda em ndo comunicar, divulgar ou revelar as
informagdes confidenciais a terceiros.

Para tal, serdo consideradas como informacgdes confidenciais todas e quaisquer informagoes
ou dados, independentemente de estarem expressamente classificados como confidenciais,
fornecidas verbalmente ou por escrito, ou de qualquer outra forma, corpdrea ou ndo, cuja
divulgacgdo possa provocar prejuizos de qualquer natureza, abrangendo, mas nao se limitando
a, pormenores, estratégias de negdcios, pesquisas, dados financeiros e estatisticos,
informacdes sobre negociagdes em andamento, informagdes sobre softwares, informagdes
cadastrais, documentos que venha a ter conhecimento ou acesso, ou que venha a receber da
CONTRATANTE, sejam de carater técnico ou nio.

Tais informagdes confidenciais deverao ser usadas exclusivamente para a condugdo dos
trabalhos objeto da relagao de servigos entre a Contratada e a CONTRATANTE, nao
podendo, sob nenhuma forma ou pretexto, serem divulgadas, reveladas, reproduzidas,
utilizadas ou ser dado conhecimento a terceiros estranhos a esta contratagcdo, exceto quando o
dever de divulgar tais informagdes seja estritamente por forca de exigéncia legal, devendo a
parte obrigada a fornecer tais informacodes, avisar imediatamente a outra parte sobre tal
exigeéncia legal para, se for o caso, tomar as providéncias que achar necessarias.

14. Gestor do contrato

A execuc¢ao contratual serda acompanhada e fiscalizada por Thais Barbosa dr Oliveira Maia,
Chefe DAJ-6, matricula 46477, designado para este fim pela CONTRATANTE, de acordo
com o estabelecido no art. 67, da Lei Federal n° 8.666/1993, doravante denominado
simplesmente de GESTO
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ANEXO I - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

Ordem de Servigo N°

[tem N°: Contrato N°:
Empresa: CNPJ: Endereco:
Entrega Descri¢ao Total Estimado

Prazo de conclusao do Servigo:

'Valor Total:
Fortaleza, de de
Recebi Ordem de Servigo em: /]

Gestor Administrativo do Contrato

Empresa
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ANEXO II - MODELO DE FORMULARIO DE AVALIACAO DE REACAO DA

CAPACITACAO

AVALIACAO DE REACAO

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Contetido Abordado

Metodologia Adotada

Infraestrutura

Facilitador

Material didatico (apostilas, apresentagoes,
textos...)

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Adequagao do material didatico ao contetido
da capacitagao

Clareza e l6gica do material didatico
elaborado

lAutoavaliacao

Fraco

Regular

Bom

Excelente

Conhecimentos prévios sobre o tema da
capacitacao

IAquisi¢ao de novos conhecimentos e
habilidades

Seguranca para a aplicacdo de novos
conhecimentos e habilidades

Relevancia do conteudo para minha atuagao
profissional

Esta capacitagdo ¢ suficiente para a melhoria
do meu desempenho

'Vocé recomendaria este curso a outros
colaboradores do TJ-CE?

Sim

Nao




Mivel  Abividaches

Py -

Ty

s

EsTADO DO CEéRA
) PODER JUDICIARIO

Programa de Modemizagdo
do Judicidrio Cearense

Anexo B — Relatorios e Produtos

Kick-off
1 DIAGNOSTICO
T Dhagridistico Siuscional do Aleredmenbe "3 Dec
1A AevisBo i
TIA Diagndshico do processe de comurecacio inshtucional do slendimerdo -0
1A Revislo g
2 Definigho da Viska, Propdsito, Valores & MizsSo FDec
2 Revizdo -
lm
- e fer Umewchannel™ " -Fab
2Mlln 5
3A Modela de Alendimenta Humanizado Padsio T+Fst
3A Revisdo -
A Modelo de Alend) H armcio E. iFi 1+-Fe
4A Revisio .
MA Melbwaia das Ouvidanas do TICE -Feb

MA Revisho -

5. Estruburagio e indicagio dos perfis da equipe Tiwmp-nlhﬁqu:h“n'th}Fw
& Revizlo

M. CanfecgSo de Editais de prego, ou pr
. Ravizdo

® termas de referd

" T

3 ESTRUTURACAD

4

IMPLEMENTACAD
I8 Implandag ko do modelo de atendimento humanizado padr 5o

E Capacitagio em Atendiments Humanizado e E specifi A TR
IB Capacilagi sm Atsndimento Humani 2 ado GEMM{MHMI i
Revizio

7. Defwrugio da Pexguza modelo de avaliagio de salisfegio e extruluss
7. Revizio -

BA Moniloramento ¢ avaliagio do stendimento
BA Revialio -

!.M-du.ql-ﬁ-mh.hnchllw T
B Manualizagho de orgarizaglo. Fungles & procedimentoglatividades [mulliphicadoes] s
Hewizao

3B Revizlo

4B Imgpl amtagio do medelo de atendimento humanizade expecifice
4B Revizdo

. Invagio & Musdanca
L. Revizio

T Apismos smenrto do plane de comurececio inchluciona do alendimesndo
138 Revisio
B Moniloraments dos B meses [2 viagens a Fartaleza)

n A = wali da i

da plataforma omricharrel & ser contratas 3o

Enlisga Apdovagso

E-Dec
E-Dec:

D

2

2Har
2Mar
22-Feb

T-dpr

Trépr
T-dpr

2-dun
2un

W

Wb

A irvacdonas

Hedzan | Dra &na
ks | Dra fina

Mekzor | Dra Ana
Melzar | Dra Ana

Melsar | Dea fina
Helzon | Dra &na
ez | Mpacir ou Liliarsa
Ml son | Meacir ou Liliana

etz | Dra Anal Sérgo b,
Helzon | Dra &na| Sérgio b

Melzor | Dra Ans| Sérgic b
Medzon | Dra Anal Shrgio b

Medsoe | Dra &na | Juiz Ousddor [TEO)
Meksor | Dva firal iz Ousidor (TEOD)

Medzor « Eq Aberd. [Anchea + Mariana)
Heizon = Eq. Absnd. | &ndres + Mariana]

Melwar | Moscir ou Lilians
Medzon | Meacir ou Liliana

Melsor = Eq Abered. [&ndres + Mariana)
Medzon = Eq dberd + Edu Coporaliva

Helzon » Eq Aberd. [Andrea + Marianal
Mefsar = Eq Aberd | Anches + Marisre)

ks = Eq At |Ancrea + Mariana)
Melson = Eq Aberd, [&ndres + Marianal

Melsan = Eq Aberd. [andres + Marians)
Melzan = Eq Atend. + Edu Conporaliva

Melzor = Dra i
Medmon » Dra dns

Medsar = Dra drs
Medson « Dra dra

Med3on = fires errvclvidas anterdormeris
bz = Araa arrelvidas antenomanss

» PROMOJUD

ApTnvagio

5 dias eiz
3 chars s

5 s tees
Jdias des

5 dias g
I dias eiz

Wi i
5 dias dbens

W s itz
5 dias dbeiz

W s teis
5 e e

0 s i s
5 chas s

5 s
Jdias dess

W diss ez
5 diae beiy

Tdas dms
0 s Gheis.
5 s bz

S das e
Jdas des

ELECT R
Jdias kes

S das des
W s dteis
Sdas e

Sdas e
Jcdas dbes

Sdias ies
EL-EoT

0 Sas dbeis
5 dias ubees

Melzon « Dra fira » Ass de Comunicagh 10 dias dheis
Mo « Dra e » A o Comurcags S o a2 s

Melzor = Eq Aberd. | Andres + Marisng]

Sias i
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