ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA
Declaramos para os fins de participagao em licitagdes publicas, que a empresa abaixo

citada, prestou-nos de forma satisfatéria, conforme as clusulas de contrato os servigos
de informatica conforme detalhamento abaixo:

A. STEFANINICt SULTORIA E ASSESSORIA EM INFORMATOCA S/A
CNPJ/I ' no. 58.069.360/0001-20

B. ELEMENTOS DO CONTRATO

Data da Assinatura | 24/02/2015

Data de Inicio 01/01/2015
Vigéncia 36 meses
Numero do Contrato | 793

Valor RS 8.257.944,24

C. :iSCRIGAO DO OBJETO DO CONTRATO
Prestagdo de rvigos de Service Desk, atendimento de informatica em campo,
suporte aos concessionarios e gestao de ativos.

D. E=TALHAMENTO DOS SERVIGOS PRESTADOS
Os servigos de atendimento de primeiro nivel em questdes de TI voltadas para
colaboradores internos e concessionarias da CNH Industrial, caracterizam-se:

o Central telefonica (recursos para automacgao dos atendimentos);
URA inteligente (recursos para automagao dos atendimentos);

+ Atendimento através de canal de voz e de ferramentas de controle remoto, de
nivel 1 e 1,5 aos usuarios, em portugués e espanhol, 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive fer S:

e Suporte remoto a rede de Dealer, em portugués, inglés e espanhol, em horario
comercial e aos sabados 08:00 as 16:00 (GMT-3 A GMT-6);

e Field Services: atendimento de segundo nivel em questoes de Tl em horério
comercial e sobre regime de plantdo noturno e finais de semana;

e Gestao de ativos;

e Meétodo que contempla as praticas de mercado enriquecido com nossa
experiéncia em inimeros servigos similares;

Equipe especialista em qualidade e governanga, independente da equipe de operagao,
responsavel pela garantia da qualidade através de monitoragao das ligagdes, auditoria
dos registros, pesquisas de satisfagdo e melhoria continua com adogao de métodos e
ferramentas inovadoras;
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DESCRIGAO DO SERVIGO

Instalagao fisica de computador (substituigao, new headcount),
Movimentagdo Fisica de Computador dentro do mesmo setores ou entre
edificios em uma mesma localidade;

Movimentagéo fisica de Computador para depdsito de equipamentos;
Adigao ou mudanga de Item de Hardware;

Verificagao fisica do local (Site Survey);

Adigao de ltem de Software;

Adigao de Item de Software de CAD

Adicao de ltem de Software de Produgéo

Mudanca de Item de Software

Mudanga de ltem de Software de CAD

Mudancga de Item de Software de Produgéo

TECNOLOGIAS SUPORTADAS

Os servigos abrangem:

Suporte de software

Instalagdo e remogéo;

Reparagao ou reinstalagao;

Aplicagao de patches e Service Packs;
Suporte basico quanto ao uso.

Aplicativos e softwares suportados

Sistemas operacionais clientes Microsoft: Windows XP, Vista, 7, 8 e 10;
Pacote Microsoft Office 2010, 2013, 365;

Correio eletrénico (Exchange);

Communicator Skype for Business 2016

AplicagOes especificas (Ex: SAP, IBM Mainframes, AS400, WIS, MFG, MES,
MMS, Sistemas Bancarios).

Suporte de hardware

Substituigdo de pegas por outras equivalentes;

Encaminhamento de pe¢as equipamentos com defeito ao fornecedor
responsavel pelo reparo (garantia, contrato de manutengao ou orgamento
especifico),

Instalagdo de equipamento de backup;

Controle de equipamentos em garantia;

Logistica de equipamentos em estoque;

Equipamentos suportados pelos servigos

Desktops, laptops, Thinclient, telefonia mévelffixa, impressoras padrao e multifuncionais
(apenas configuragdes na estagdo do usuario), leitores éticos, palms, impressoras de
crachas, projetores, tablets, impressoras térmicas (moveis e de bancada), workstations,
totens, equipamentos de video conferencia e coletores de dados.




E. CANAIS DE ATENDIMENTO

Telefonico

As funcionalidades da Central Telefénica sao:

Call Center (ativo e receptivo);

Aparelhos, linhas € headsets para todos os analistas do Service Desk;
Agentes dinamicos;

Musicas de espera variadas,;

Transbordo temporizado;

Prioridade de atendimento;

Anuncio;

Multiplos Supervisores;

Discador automatico;

Pesquisa de satisfagao;

Gravador de chamadas;

Tarifador;

Ramal Dinamico;

Categoria de Facilidades por Ramal;
Categorias para Discagens Externas (Classes):
Gerenciamento de tarifas;

Centros de Custos;

Salas de Conferéncia;

Correio de Voz;

Mensagens Entregues no E-mail;

DISA (Direct Inward System Access);

DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas);
Grupos de Captura;

Gerenciamento de linhas SIP (VolP);
Gerenciamento de Musicas de Espera;
Selegado Automatica de Rotas;

Planos de Horarios (Day & Night Control)
Pré-Atendimentos ou URAs;

Suporte a DOR SIP (VolP) e DOR Digital;
Controle de Acessos ao Sistema;

Bloqueio de Chamadas Especificas na Entrada
Bilhetador;

Temporizador de Chamadas;

Interface totalmente em Portugués;
Desenvolvimento e suporte proprio;

Tarifador Integrado;

Ramais dinamicos;

Relatérios completos e com graficos;

Gravador de Chamadas Total com retengdo por 1 ano;
Inteligéncia que informa automaticamente se algo estiver fora do padrao;
Monitoramento em tempo real dos agentes, filas e estatisticas.
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SVX - Plataforma de Call Center Stefanini
Controle de atividades como:

e Pesquisas de satisfagio;

* Relatdrio detalhado de ligagdes;
s Tempo de atendimento e espera;
¢ Filade espera;

F. INSTALAGAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
Field Services
Onde h4 atendimento local com pessoal residente, possui os seguintes recursos:

Armario com chave;

Mesas e cadeiras;

Ponto de acesso a rede;

Estrutura elétrica;

Ramais;

Conta de rede e enderego de e-mail;

Microcomputadores com sistema operacional e demais aplicativos necessarios
a execugao do servigo (Pacote Office, ferramenta de gestao, etc.

G. SERVIGO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

Primeiro Nivel

Recepgdo

Todos os chamados sdo recepcionados, registrados na ferramenta de gestdo,
classificados e priorizados (automaticamente pela ferramenta de ITSM). Os chamados
encaminhados por e-mail ou portal e chat web. O usuéario sempre é informado do
nuamero do chamado e orientado.

O servigo de atendimento de primeiro nive! fara o tratamento inicial dos chamados
gerados por:

e Ligagao telefénica encaminhada a este grupo pela URA;
e E-mail;

Diagnéstico inicial e solugao dos elegiveis para N1

Os chamados sao diagnosticados e aqueles passiveis de solugao no primeiro nivel sdo
atendidos.

Sao passiveis de solugdo no Service Desk os chamados que possam ser resolvidos
remotamente

(Orientagao telefnica, controle remoto ou e-mail), com solugdo possivel em até 10
minutos.




Encaminhamento dos néo elegiveis

Os chamados que ndoc solucionados pela equipe de Service Desk N1, séo
encaminhados ao grupo solucionador correto com base em sua categorizagao, através
das filas de atendimento da ferramenta de gestao de servigos de T). O encaminhamento
é feito apds o registro de todas as informagdes obtidas no primeiro atendimento, para
agilizar a atividade do Grupo de Solugéo.

Informagdes aos usuarios
Mantém os usuarios informados quanto a:

e Status de seus chamados (responsavel e prazo);

¢ Informagdes gerais de indisponibilidades através de mensagens na URA
(apenas quando previamente aprovadas pelo cliente).

SEGUNDO NIVEL

Chamados que necessitem de suporte presencial sdo encaminhados a equipe de Field
Services que conta com o suporte do Service Desk Nivel 2, ou de outros grupos
solucionadores da CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA LTDA E IVECQO LATIN
AMERICA LTDA para a sua resolugao.

Responsabilidades do Service Desk Nivel 2:

» Cria e mantém a documentagao dos procedimentos relativos aos servigos no
escopo desta proposta;

* Absorve o conhecimento transmitido pela CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA
LIDA E IVECQ LATIN AMERICA LTDA para atendimento de primeiro nivel a
novos sistemas  Jecificos;

Atendimento DEALER

E executado por uma equipe especializada nos sistemas e problemas enfrentados pelo
DEALER da CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA LIDA e IVECO LATIN AMERICA
LTDA.

Caracteristicas do atendimento:

¢ Atendimento remoto em 3 idiomas: Portugués, Espanhol e Inglés

» Horario de Atendimento: Segunda a Sexta, Horario Comercial (GMT -3 a GMT -
6); e sabado (08:00 as 16:00) no GMT -3 a GMT -6;

¢ Infraestrutura da Stefanini em Belo Horizonte

e 0800 - Brasil, Argentina e Venezuela

e Abertura por E-mail ou Ferramenta SMS para demais paises.

Para suporte ao Dealer da CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA LIDA e IVECQO LATIN
AMERICA LTDA o treinamento e documentagbes necessdrias para a adequada
prestagdo de servigos.
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Atendimento VIP

Os procedimentos padrao de escalada, notificagdo e acompanhamento sdo executados
com prazos reduzidos e atengdo redobrada, buscando a satisfagdo desse grupo de
usuarios que necessitam de um atendimento diferenciado.

H. SERVICO DE MONITORIA DE ATENDIMENTO E QUALIDADE

O servigo depende de Metodologia, Tecnologia e Pessoas, estes sdo exaustivamente
trabalhados para melhor gerir a operagao, de acordo com as necessidades do cliente,
composto por:

Monitoria das ligagoes telefénicas por amostragem;

Auditoria de qualidade dos registros dos chamados por amostragem;
Monitora os chamados até seu encerramento (backlog);

Cria e acompanha planos de agéo para melhoria continua dos servigos;
Garante a entrega de todos os relatérios dentro dos prazos.

Apdés a solugao técnica do chamado o usudrio é desviado pelo URA, para um processo
de avaliagao do chamado ou recebe um e-mail automatico pela ferramenta de ITSM,
informando o encerramento e solicitando a avaliagdo. Constam 5 perguntas, com notas
de 1 a 4, visando a avaliagdo do: prazo, acompanhamento, comprometimento,
conhecimento e aspecto geral do atendimento.

O chamado é encerrado apds a avaliagao positiva do usuario ou caso nao responda em
até 3 dias uteis. Em casos de insatisfagdo com a solugdo, um contato telefénico é feito
para esclarecimento das causas e tomar medidas apropriadas.

I. HORARIO DE ATENDIMENTO
Service Desk:

¢ Belo Horizonte: 24 horas, 7 dias por semana.
Fiel Services:

Sete Lagoas: 24 horas, 6 dias por semana;

Nova Lima: Segunda a Sexta, 08:00 as 19:00;

Sao Paulo: Segunda a Sexta, horario comercial;

Contagem: Segunda a Sexta, 07:00 as 02:00 (dia seguinte); 24 horas, 7 dias

por semana (sobreaviso);

¢ Curitiba: Segunda a Sexta, 07:00 as 02:00 {dia seguinte); 24 horas, 7 dias por
semana (sobreaviso);

¢ Piracicaba: Segunda a Sexta, 07:00 as 17:30;

e Sorocaba Fabrica: Segunda a Sexta, 07:00 as 02:00 (dia seguinte); 24 horas, 7
dias por semana (sobreaviso);

e Sorocaba Pegas: Segunda a Sexta, horario comercial,

Banco CNH Belo Horizonte: Segunda a Sexta, horario comercial.




J. INFRAESTRUTURA FISICA E TECNOLOGICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
a) Infr strutura Fisica

Servigos executados nas instalagdes da STEFANINI em Belo Horizonte (Service
Desk Brasil e Dealer) contemplam:

* Instalagbes com espago e estrutura adequada para a prestagao dos servigos;

e Escalabilidade para aumento ou reduc¢ao de acordo com a demanda;

* PA's dedicadas a CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA LTDA e IVECO LATIN
AMERICA LTDA com mesa,

e (Cadeira, microcomputador, aparelho telefénico, headsets, acesso & rede de
dados e telefonia;

* Teldo de monitoramento dos indicadores em tempo real;

e Microcomputadores com configuragao adequada para a prestagao dos servigos
e suporte.

b) InfraestruturaT 1 )gica
* Licengas de ftware:
o Sistema operacional Windows e Office para os microcomputadores;
o Software de gestao da central telefénica.

* Rede isolada:
o Infraestrutura para instalagédo dos links de comunicagao de dados entre
a CNH INDUSTRIAL LATIN AMERICA LTDA E IVECO LATIN AMERICA
LTDA e a STEFANINI;
o A contratagao e custos dos links serao de responsabilidade da Stefanini;
o 0800 para Dealer do Brasil, Argentina e Venezuela.

c) Sistema de Refrigeragao
Para a refrigeragdo dos ambi tes deverdo ser observadas as recomendagdes da
Portaria/MS/GM n. ° 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolu¢do ANVISA n. ® 176, de
24 de outubro de 2000, # T atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 —
Instalagdes Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 - Instalagdes
de Ar Condicionado para Salas de Computadores e a NBR 10085 — Medicdo de
Temperatura em Condicionamento de Ar.

d) Manutengao dos & nas Prediais e Servigos Gerais Acustica
Os servigos seguem os preceitos da NR 15 — Atividades e Operagdes Insalubres, NR
17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 — Nivel de Ruido para
Conforto Acustico e NB 101 — Tratamento Acustico em Recintos Fechados.

e) Seguranga do Trabalho
As condigdes de seguranga do trabalhc atendem integralmente a NR 23 — Protegao
Contra Incéndios, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.

f) Mobilidrio e Equipamentos de Apoio
Fornecimento de todo o mobiliario necessario a operagao, capacitagdo e administragao
da Central de Atendimento, os quais estao em conformidade com a Portaria n. ° 09 do
Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de margo de 2007 que aprova o Anexo Il da
NR-17 - Trabalho em Teleatendimento/T elemarketing.
K. NIVELN IIMODE ¢ RVIGOS (NMS)
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Tabela de Escalonamento

bUY Q0 SLA 1° escalonamento Liger ae Equipe
75% do SLA 2° escalonamento Supervisor
100% do SLA 3° escalonamento Gerente Operagoes

L. PRATICAS ITIL IMPLANTAS/IMPLEMENTADAS:

Gerenciamento e suporte dos servigos em conformidade com o ITIL v3, nas seguintes
disciplinas:

Fungdo Service Desk/Central de Servigos, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Configuragdo, Gerenciamento de Ativos de Servigos, Gerenciamento
de Problemas, Gerenciamento de Capacidade.







INDUSTRHRIAL

O. CONTRATANTE

CNH INDUSTRIA LATIN AMERICA LTDA e IVECO
LATIN AMERICA LTDA.
01.844.555/0026-30
Sorocaba/SP
Avenida Jerome Case, n°. 1801, bairro Eden,
CEP: 18.087-220

IVECO LATIN AMERICA LTDA.
01.844.555/0001-82
Nova Lima/MG
Rua Senador Milton Campos, n°. 175,
80 andar - parte, bairro Vila da Serra,
CEP: 34.000-000

P. RESPONSAVEL PELA DECLARAGAO

Rogerio Pazini
Gerente ICT
Sorocaba / SP
+55 (15) 3334-3664
rogerio.pazini@cnhind.com

Sorocaba/SP, 05/06/2018






