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PREGAO ELETRONICO N2 90009/25

1. INTRODUCAO

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ), inscrita no CNPJ sob o n2 31.443.526/0001-70, com sede na Avenida Marechal Camara n2 314, Centro — Rio de Janeiro/RJ CEP: 20.020-
080, torna publico que, devidamente autorizada pelo Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, Dr. ANDERSON MARINOVIC, na forma do disposto no processo administrativo n? E-
20/001.005197/2025, serd realizada licitacio na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, que sera regido pelas Lei Federais n® 14.133, de 12 de abril de 2021, pela Lei
Estadual n2 287, de 4 de dezembro de 1979, pela Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006, pela Resolugdo DPGERJ n2 1202 de 18 de Janeiro de 2023, Resolugdo DPGERJ n2 1183/2022,
disposicGes legais aplicaveis e pelo disposto no presente edital.

1.1. A sessdo publica de processamento do Pregdo Eletronico sera realizada no enderego eletrénico www.compras.gov.br, no dia e hora indicados no inicio deste Edital, e sera conduzida pelo
pregoeiro com o auxilio da equipe de apoio, todos designados nos autos do processo em epigrafe.

1.2 As retificacOes deste Edital, por iniciativa oficial ou provocadas por eventuais impugnagdes obrigardo a todos os licitantes, devendo ser publicadas em todos os veiculos em que se deu a
publicagdo originaria, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a modificagdo ndo alterar a formulagdo das propostas.



1.3. O Edital e seus anexos estdo disponiveis no enderego eletrénico www.compras.gov.br, no portal da DPRJ (https://transparencia.rj.def.br/licitacoes-contratos-convenios/licitacoes) e no
Portal Nacional de ContratagBes Publicas (PNCP), conforme o art. 54 da Lei n2 14.133/2021.

1.4. Na forma do Art. 6, Inc. XXXVIII, combinado com o Inc. XLI da Lei Federal 14.133/21, o critério de julgamento escolhido para a contratacdo é o de "menor preco global", sendo o critério de
aceitabilidade da proposta o prego maximo estimado por item.

2. OBIJETO

2.1 O objeto deste pregdo é a CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O FORNECIMENTO, CONFIGURAGAO, MANUTENCAO DE SOLUGAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL
CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS DE DADOS DA INSTITUIGAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E
ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA COMPLETA (CONFIGURAGAO, MONITORAMENTO, MANUTENGAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO
GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ).

2.2. A descri¢do detalhada do objeto encontra-se no Anexo | - Termo de Referéncia.

2.3. O local e condigdes de recebimento do objeto licitado sdo previstos no Anexo | - Termo de Referéncia.

2.4. A licitagdo sera realizada em item Unico.

3. CONDIGOES DE PARTICIPACAO

3.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do
Governo Federal (www.compras.gov.br), por meio de Certificado Digital conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP — Brasil.

3.1.1. Os interessados deverdo atender as condigdes exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas.

3.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagbes efetuadas em seu nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos

praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do érgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido
das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos érgdos responsaveis pela
informacdo, devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorre¢do ou aqueles se tornem desatualizados.

3.4. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitagdo.

3.5. A participagdo neste certame nao é exclusiva a microempresas e empresas de pequeno porte, nos termos do art. 48 da Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006.

3.5.1. A obtencgdo do beneficio a que se refere o item anterior, quando aplicdvel, fica limitada as microempresas e as empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de realizagdo da

licitagdo, ainda ndo tenham celebrado contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de
pequeno porte. A exclusividade para microempresas e empresas de pequeno porte, quando houver, busca fomentar a competitividade e possibilita maior participagdo de pequenos negdcios, sem
comprometer a vantajosidade econdmica para a Administragdo.

3.6. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte, para as sociedades cooperativas (caso permitida a participagao) mencionadas no artigo 16
da Lei n? 14.133/2021, para o agricultor familiar, o produtor rural pessoa fisica e para o microempreendedor individual - MEI, nos limites previstos da Lei Complementar n? 123, de 2006.

3.7. Ndo poderdo disputar esta licitagdo:

3.7.1. aquele que ndo atenda as condigdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

3.7.2. autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando a licitagdo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

3.7.3. empresa, isoladamente ou em consdrcio, responsavel pela elaboragdo do projeto bdsico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente,

controlador, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsdavel técnico ou subcontratado, quando a licitagdo versar sobre servigos ou fornecimento de
bens a ela necessarios;

3.7.4. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagdo, impossibilitada de participar da licitagdo em decorréncia de san¢do que |he foi imposta;



3.7.5. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que
desempenhe fungdo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

3.7.6. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n2 6.404, de 15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si;

3.7.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagdo do edital, tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por
submissdo de trabalhadores a condi¢des analogas as de escravo ou por contratagdo de adolescentes nos casos vedados pela legislagdo trabalhista;

3.7.8. agente publico do drgdo ou entidade licitante, na qualidade de pessoa fisica ou de representante de pessoa juridica;

3.7.9. pessoas juridicas reunidas em consércio e cooperativas;

3.7.10. Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condi¢do;

3.7.11. Ndo podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugdo do contrato agente publico do érgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que
possam configurar conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacdo que disciplina a matéria, conforme § 12 do art. 92 da Lei n.2 14.133/2021.

3.8. O impedimento de que trata o item 3.7.4 sera também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da san¢do a
ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

3.9. A critério da Administracdo e exclusivamente a seu servi¢o, o autor dos projetos e a empresa a que se referem os itens 3.7.2 e 3.7.3 poderdo participar no apoio das atividades de
planejamento da contrata¢do, de execugdo da licitagdo ou de gestdo do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes publicos do 6rgdo ou entidade.

3.10. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econémico.

3.11. O disposto nos itens 3.7.2 e 3.7.3 ndo impede a licitagdo ou a contratagdo de servigo que inclua como encargo do contratado a elaboragdo do projeto basico e do projeto executivo, nas

contratagdes integradas, e do projeto executivo, nos demais regimes de execugdo.

3.12. Em licitagOes e contratagOes realizadas no ambito de projetos e programas parcialmente financiados por agéncia oficial de cooperagdo estrangeira ou por organismo financeiro
internacional com recursos do financiamento ou da contrapartida nacional, ndo poderd participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas por essas entidades ou que seja
declarada inidénea nos termos da Lei n? 14.133/2021.

3.13. A vedacdo de que trata o item 3.7.8 estende-se a terceiro que auxilie a condugdo da contratagdo na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario
ou representante de empresa que preste assessoria técnica.

4, APRESENTACAO DA PROPOSTA

4.1. Na presente licitagdo, a fase de habilitagcdo sucedera as fases de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento.

4.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta de pregos conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario
estabelecidos para abertura da sessao publica.

4.3, Caso a fase de habilitacdo anteceda as fases de apresentagdo de propostas e lances, os licitantes encaminhardo, na forma e no prazo estabelecidos no item anterior, simultaneamente os
documentos de habilitagdo e a proposta com o prego ou o percentual de desconto.

4.4, No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do sistema, que:

4.4.1. esta ciente e concorda com as condi¢gdes contidas no edital e seus anexos, bem como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos

direitos trabalhistas assegurados na Constituigdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas conveng&es coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de
sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo definidos no instrumento convocatdrio;

4.4.2 ndao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢do de aprendiz, nos termos do
artigo 7°, XXXIlI, da Constituicao, preenchendo o Anexo |l deste Edital;

4.4.3. ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 52 da Constitui¢do
Federal;

4.4.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.



4.5. O licitante organizado em cooperativa (caso permitida a participacdo) devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo
16 da Lei n2 14.133/2021.

4.6. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa (caso permitida a participacdo) devera declarar, ainda, em campo préprio do
sistema eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n2 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49,
observado o disposto nos §§ 12 ao 32 do art. 42, da Lei n.2 14.133/2021, preenchendo o Anexo V deste Edital.

4.6.1. no item exclusivo para participacdao de microempresas e empresas de pequeno porte, caso exista, a marcagao do campo “nao” impedird o prosseguimento no certame, para aquele item;

4.6.2. nos itens em que a participagao nao for exclusiva, caso possuam, para microempresas e empresas de pequeno porte, a marcagdo do campo “nao” apenas produzira o efeito de o licitante
ndo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n2 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa (caso permitida a
participagao).

4.7. A falsidade da declaracdo de que tratam os itens 4.4 (subitens) ou 4.6 sujeitara o licitante as sang¢8es previstas na Lei n2 14.133/2021, especialmente no art. 156, e neste Edital, podendo
resultar em adverténcia, multa, impedimento de licitar e contratar com a Administracdo e declara¢do de inidoneidade para licitar ou contratar com o Poder Publico.

4.8. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou, na hipdtese de a fase de habilitagdo anteceder as fases de apresentagdo de propostas e lances e de julgamento, os documentos
de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.

4.9. Ndo haverd ordem de classificagdo na etapa de apresenta¢do da proposta e dos documentos de habilitagdo pelo licitante, o que ocorrerd somente apds os procedimentos de abertura da
sessdo publica e da fase de envio de lances.

4.10. Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes convocados para apresentagdo de propostas, apds a fase de envio de lances.

4.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor final minimo ou o seu percentual de desconto maximo quando do cadastramento da
proposta e obedecera as seguintes regras:

4.11.1. a aplicagdo do intervalo minimo de diferenga de valores ou de percentuais entre os lances, que incidira tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir
a melhor oferta; e

4.11.2. os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo estabelecido e o intervalo de que trata o subitem acima.

4.12. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:

4.12.1. valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de julgamento por menor preco;

4.12.2. apresentagdo de proposta com prego distinto para o mesmo item;

4.12.3. apresentagdo de proposta com quantitativo inferior ao total licitado e

4.12.4. percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de julgamento por maior desconto.

4.13. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na forma do item 4.11 possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o drgdo ou entidade
promotora da licitagdo, podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos érgdos de controle externo e interno.

4.14. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da
perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracao ou de sua desconexdo.

4.15. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.

5. PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos seguintes campos:

5.1.1. Valor unitdrios e total do item.

5.1.2. INFORMAMOS QUE O VALOR OFERTADO, DEVERA CONSIDERAR O PERIODO CONTRATUAL DE 24(VINTE E QUATRO)_MESES, CONSIDERANDO O PRAZO ESTABELECIDO NO ITEM 20.1 DO

TERMO DE REFERENCIA (ANEXO | DO EDITAL).

5.1.3. Descrigdo do objeto, contendo as informagdes similares a especificagdo do Termo de Referéncia;



5.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios, trabalhistas, tributdrios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na execugao do objeto.

5.4, Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo |he assistindo o direito de pleitear qualquer alteragdo, sob
alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

5.5. Se o regime tributdrio da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a cotacdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos Ultimos doze meses.

5.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

5.7. A apresentagdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cGes nelas contidas, em conformidade com o que dispGe o Termo de Referéncia, assumindo o

proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessdrios, em quantidades e qualidades
adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua substituigdo.

5.8. O prazo de validade da proposta ndo serd inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentagdo.

5.9. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratagdes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;

5.9.1. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, o prego ja decorrente da aplicagdo do desconto ofertado devera respeitar os pregos maximos previstos no item 5.9.

5.10. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administragdo por parte dos contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas do Estado e, apds o devido

processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adogao das medidas necessarias; ou condenagdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento
dos prejuizos ao erdrio, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobreprego na execugdo do contrato.

6. ABERTURA DA SESSAO, FORMULACAO DE LANCES E CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

6.1. ABERTURA DA SESSAO E FORMULAGAO DE LANCES

6.1.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-a automaticamente em sessao publica, por meio de sistema eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.1.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitagdo, quando for o caso, anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.

6.1.2.1. Sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.

6.1.2.2. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

6.1.2.3. A ndo desclassificagdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido contrdrio, levado a efeito na fase de aceitacao.

6.1.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas participardo da fase de lances.

6.1.4. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

6.1.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de sistema eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor
consignado no registro.

6.1.6. O lance devera ser ofertado pelo valor global.

6.1.7. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado para abertura da sessdo e as regras estabelecidas no Edital.

6.1.8. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao Ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.

6.1.9. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira tanto em rela¢do aos lances intermedidrios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor
oferta devera ser de RS 10.000,00 (dez mil reais).

6.1.10. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze segundos apds o registro no sistema, na hipdtese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.1.11. O procedimento seguird de acordo com o modo de disputa aberto, no qual os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacdes.

6.1.11.1. A etapa de lances da sessdo publica tera duragdo de dez minutos e, apds isso, serd prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2 (dois) minutos

do periodo de duragdo da sessdo publica.



6.1.11.2. A prorrogacdo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, serd de dois minutos e ocorrerd sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive no caso de lances intermediarios.

6.1.11.3. N3o havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem
final de classificagdo.

6.1.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenga em relagdo a proposta classificada em segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio,
podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definigdo das demais colocagdes.

6.1.11.5. ApOs o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances intermedidrios.

6.1.11.6. Em caso de empate entre duas ou mais propostas (lances), serdo utilizados os critérios de desempate estabelecidos no artigo 60 da Lei n? 14.133/21.

6.1.11.7. Permanecendo o empate apds aplicacdo de todos os critérios de desempate de que trata o artigo 60 da Lei n® 14.133/21, sera realizado sorteio das propostas (lances) empatadas a ser

realizado no sistema Compras.gov.br.

6.2. CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

6.2.1. Ap0ds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

6.2.2. Ndo serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar.

6.2.3. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

6.2.4. No caso de desconexdao com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema eletronico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos lances.

6.2.5. Quando a desconexdo do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas 24
(vinte e quatro) horas da comunicagdo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletronico utilizado para divulgagdo.

6.2.6. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

6.2.7. Em relagdo a itens ndo exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, caso possuam, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo

automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificard em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparagdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n2
123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n2 8.538, de 2015.

6.2.7.1. Nessas condicGes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance
serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.2.7.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior terd o direito de encaminhar uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no
prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicagdo automatica para tanto.

6.2.7.3. Verificado o empate ficto, o(a) Pregoeiro(a) agendard o respectivo julgamento com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas, mediante publicagdo de aviso no sistema
Compras.gov, informando a data e horario do evento.

6.2.7.4. O prazo de 24 (vinte e quatro) horas previsto no item anterior ndo engloba a convocagdo realizada imediatamente apds a etapa de disputa de pregos.

6.2.7.5. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e

empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagdo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.

6.2.7.6. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderd apresentar melhor oferta.

6.2.8. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipdtese da proposta do primeiro colocado permanecer acima do preco maximo ou inferior ao desconto definido para a
contratagdo, o pregoeiro poderd negociar condi¢cbes mais vantajosas, apos definido o resultado do julgamento.

6.2.8.1. A negociagdo poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociagao, for
desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do preco maximo definido pela Administragao.



6.2.8.2. A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

6.2.8.3. O resultado da negociagado sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do processo licitatério

6.2.8.4. O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de 4 (quatro) horas, envie a proposta adequada ao uUltimo lance ofertado apds a negociagdo realizada, acompanhada,
se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a confirmagdo daqueles exigidos neste Edital e jd apresentados.

6.2.8.5. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

6.2.9. Ap0ds a negociagao do prego, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.

7. JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

7.1. Uma vez recebidos os documentos, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condi¢des de participagdo no certame, conforme previsto

no art. 14 da Lei n2 14.133/2021, legislacdo correlata e no item 3.7 do edital, especialmente quanto a existéncia de san¢do que impeca a participa¢do no certame ou a futura contratacdo, mediante a
consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;
b) Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); e

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

7.1.1. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio majoritério, por for¢a da vedagdo de que trata o artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992.

7.1.2. Caso conste na Consulta de Situagdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas
apontadas no Relatdrio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n2 3/2018, art. 29, caput)

7.1.2.1. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societdrios, linhas de fornecimento similares, dentre outros. (IN n2 3/2018, art. 29, §19).

7.1.2.2. O licitante serd convocado para manifestagdo previamente a uma eventual desclassificagdo. (IN n2 3/2018, art. 29, §29).

7.1.2.3. Constatada a existéncia de sangdo, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condi¢do de participagao.

7.2. Caso atendidas as condig¢Ges de participagdo, serd iniciado o procedimento de habilitagdo.

7.3. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento favorecido as ME/EPPs, o pregoeiro verificard se faz jus ao beneficio, em

conformidade com os itens 3.5.1 e 4.6 deste edital.

7.4. Verificadas as condi¢Ges de participacdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagdo ao objeto e a
compatibilidade do prego em relagdo ao maximo estipulado para contratagdo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no artigo 29 a 35 da IN SEGES n2 73, de 30 de setembro de 2022.

7.5. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

a) contiver vicios insandveis;

b) ndo obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

c) apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do prego maximo definido para a contratagéo;

d) ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragdo;

e) apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde que insanavel.
7.6. No caso de bens e servigcos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor or¢ado pela Administragdo.
7.6.1. A inexequibilidade, na hipdtese de que trata o caput, so sera considerada apds diligéncia do pregoeiro, que comprove:

a) que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e

b) inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.



7.7. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou em caso da necessidade de esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, para que a empresa
comprove a exequibilidade da proposta.

7.8. Durante a fase de lances serd informado o valor estimado pela administragdo, a fim de que todos os licitantes possam apresentar propostas dentro do valor estimado. Sera informado,
ainda, pelo pregoeiro o valor unitdrio maximo admitido para cada item, com vistas a adequacgdo dos valores ofertados pelo licitante classificado em primeiro lugar, sob pena de inabilitagdo caso algum
exceda o maximo admitido.

7.8.1. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos unitarios por meio de Planilha de Custos e Formagdo de Pregos elaborada pela
Administragdo, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de
nao aceitagdo da proposta.

7.9. Em se tratando de servigos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicagdo exclusiva cuja produtividade seja mensuravel e indicada pela Administragao, o licitante devera
indicar a produtividade adotada e a quantidade de pessoal que serd alocado na execugdo contratual.

7.10. Caso a produtividade for diferente daquela utilizada pela Administragdo como referéncia, ou ndo estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato
convocatorio, o licitante devera apresentar a respectiva comprovagdo de exequibilidade;

7.11. Os licitantes poderdo apresentar produtividades diferenciadas daquela estabelecida pela Administragdo como referéncia, desde que ndo alterem o objeto da contratagdo, ndo contrariem
dispositivos legais vigentes e, caso ndo estejam contidas nas faixas referenciais de produtividade, comprovem a exequibilidade da proposta.

7.12. Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequagdo técnica da metodologia empregada pela contratada, visando assegurar a execug¢do do objeto, desde que mantidas as condi¢des
para a justa remuneragao.

7.13. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagdo da proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde
gue ndo haja majoragdo do prego.

7.13.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas;

7.13.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corregdo a indicagdo de recolhimento de impostos e contribui¢cdes na forma do Simples Nacional, quando ndo cabivel esse
regime.

7.13.3. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificagcbes do objeto, poderd ser colhida a manifestagdo escrita do setor requisitante do servigo ou da drea especializada
no objeto.

8. FASE DE HABILITACAO

8.1. Os documentos de habilitagdo sdo os indicados no item 9, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n? 14.133/2021.

8.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e econémico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

8.2. Sera verificado se o licitante apresentou declaragdo de que atende aos requisitos de habilitagdo, e o declarante respondera pela veracidade das informagdes prestadas, na forma da lei
(art. 63, I, da Lei n2 14.133/2021).

8.3. Serda verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitagdo, a declaragdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para
reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas, conforme Anexo IV deste Edital.

8.4. A habilitagdo sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

8.4.1. Somente haverd a necessidade de comprovagdo do preenchimento de requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais ndo-digitais quando houver duvida em relagdo a

integridade do documento digital ou quando a lei expressamente o exigir. (IN n2 3/2018, art. 49, §19, e art. 62, §49).

8.5. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responséveis pela informagdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcio ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorre¢do ou aqueles se tornem desatualizados. (IN n2 3/2018, art. 72, caput).

8.5.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitagdo. (IN n2 3/2018, art. 72, paragrafo Unico).

8.6. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletronicos oficiais de 6rgaos e entidades emissores de certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitagdo.



8.6.1. Os documentos exigidos para habilitagdo que ndo estejam contemplados no SICAF serdo enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de vinte e quatro horas, prorrogével
por igual periodo, contado da solicitagdo do pregoeiro.

8.6.2. Na hipdtese de a fase de habilitagdo anteceder a fase de apresentagdo de propostas e lances, os licitantes encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de
habilitagdo e a proposta com o prego ou o percentual de desconto, observado o disposto no § 12 do art. 36 e no § 12 do art. 39 da Instru¢do Normativa SEGES n2 73, de 30 de setembro de 2022.

8.7. A verificagdo no SICAF ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relagdo ao licitante vencedor.

8.7.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, e

apenas do licitante melhor classificado.

8.7.2. Respeitada a exce¢do do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de habilitacdo anteceder as fases de apresentagdo de propostas e lances e de julgamento, a
verificagdo ou exigéncia do presente subitem ocorrera em relagdo a todos os licitantes.

8.8. Apés a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo serd permitida a substituicdo ou a apresentagdo de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei 14.133/2021, art. 64, e
IN 73/2022, art. 39, §49):

a) complementagdo de informagdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e
b) atualizagdo de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de recebimento das propostas;

8.9. Na analise dos documentos de habilitagdo, a comissdo de contratagdo podera sanar erros ou falhas, que nao alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante
decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitacdo e classificacdo.

8.10. Na hipdtese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro examinard a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragao
de uma proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 8.6.1.

8.11. Somente serao disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitacdo do licitante cuja proposta atenda ao edital de licitacdo, apds concluidos os procedimentos de que trata
o subitem anterior.

8.12. A comprovacgdo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte somente sera exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condigdo para
participagdo na licitagdo (art. 42 do Decreto n2 8.538/2015).

8.13. Quando a fase de habilitagdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, ndo caberd exclusdo de licitante por motivo relacionado a habilitagdo, salvo em razdo de fatos
supervenientes ou s conhecidos apds o julgamento.

9. DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

9.1. Para fins de comprovagdo da habilitagdo juridica, deverdo ser apresentados, conforme o caso, os seguintes documentos:
a) Cédula de identidade e CPF dos sdcios ou diretores;
b) Registro Comercial, no caso de empresario pessoa fisica;

c) Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de sociedades empresarias, e, no caso de sociedades por agdes, acompanhado de
documentos de elei¢do de seus administradores, com todas as altera¢gdes ou consolidagdo respectiva;

d) Inscricdo do Ato Constitutivo, no caso de sociedade simples, acompanhada de prova de diretoria em exercicio;

e) Decreto de Autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo érgado
competente, quando a atividade assim o exigir;

f) A sociedade simples que ndo adotar um dos tipos regulados nos arts. 1.039 a 1.092 da Lei Federal n° 10.406/02, devera mencionar, no Contrato Social, por forca do art. 997, inciso
VI, as pessoas naturais incumbidas da administragdo;

g) Ata da respectiva fundagdo, e o correspondente registro na Junta Comercial, bem como o Estatuto com a ata da assembleia de aprovagdo, na forma do artigo 18 da Lei n2 5.764/71,
em se tratando de sociedade cooperativa (caso permitida a participagdo).

9.2. HABILITACAO TECNICA



9.2.1. Para fins de comprovagdo da qualificagdo técnica deverdo ser apresentados os seguintes documentos:

9.2.1.1. Um atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, em nome da sociedade empresaria, que comprove(m) aptiddo pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto do presente servigo, na forma do artigo 67, § 99, da Lei n2 14.133, de 2021 que indiguem nome, fungdo, enderego, telefone, e-mail contato do(s)
atestador(es), ou qualquer outro meio para eventual contato pela DPRJ desde que reste demonstrado o fornecimento das quantidades descritas abaixo:

a) A implementagdo de solugdo de Gestdo de Call Center em instituicdo ou entidade, publica ou privada, contemplando, no minimo, 50% da quantidade especificada na tabela constante do subitem
3.1.2 do Termo de Referéncia (Locagdo de licengas de uso de software de Call Center — PBX-IP Virtual), ou seja, implantagdo de, no minimo, 175 posi¢des de atendimento; e

b) O fornecimento e a manutengdo de, no minimo, 40% dos quantitativos previstos na tabela constante do subitem 3.1.2 do Termo de Referéncia (equipamentos do tipo adaptador de dudio USB e
headset), correspondendo a, respectivamente, 240 adaptadores de daudio USB e 480 headsets.

9.2.2. Poderd ser apresentado mais de um atestado de capacidade técnica, desde que seu somatdrio reste demonstrado o fornecimento do minimo solicitado nas alineas a e b do subitem
16.1.1.1. deste Termo de Referéncia.

9.2.3. A exigéncia da comprovacgdo parcial desses itens se fundamenta em sua relevdncia técnica para a adequada afericdo da capacidade técnica da licitante, nos termos do entendimento
jurisprudencial do Tribunal de Contas da Unido (TCU), conforme inciso XXI do art. 37 da Constituicdo Federal, no inciso | do art. 92 e no inciso Il do art. 67 da Lei n? 14.133/2021, bem como no Acérddo
n2 1636/2007 — Plenario do TCU.

9.2.4. Os atestados recebidos estardo sujeitos a verificagdo quanto a veracidade dos respectivos conteudos, inclusive para os efeitos previstos nos arts. 169, § 39, Il, da Lei Federal n?
14.133/2021, e 337-F do Cddigo Penal.

9.2.5. Os critérios descritos neste item ndo prejudicam a adog¢do daqueles usuais de aceitabilidade das propostas adotados pela Defensoria Publica, em conformidade com a legislacdo vigente.
9.3. REQUISITOS TECNOLOGICOS

9.3.1. Para a comprovagdo de que os bens ofertados (Headsets e Adaptadores de Audio USB) atendem aos requisitos elencados no ANEXO Il - ESPECIFICACOES TECNICAS, visando o

atendimento integral ao objeto deste Termo, a LICITANTE participante do certame deverd apresentar, para cada tipo de equipamento ofertado:
a) Manual do fabricante, ou documento similar, dos equipamentos ofertados em portugués; e

b) Indicagdo de qual pagina do manual do fabricante, ou documento similar, estd explicitado que o equipamento tem caracteristica igual ou superior ao exigido neste documento conforme o modelo do
ANEXO VI.

9.4. HABILITAGAO FISCAL, SOCIAL E TRABALHISTA

9.4.1. Para fins de comprovagdo de regularidade fiscal e trabalhista, deverdo ser apresentados os seguintes documentos:
a) prova de inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ);
b) prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;
c) prova de regularidade perante a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede do licitante, que sera realizada da seguinte forma:

c.1) Fazenda Federal: apresentacdo de Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, ou Certiddo Conjunta Positiva com efeito
negativo, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), que abrange, inclusive, as contribui¢des sociais previstas
nas alineas “a” a “d”, do paragrafo Unico, do art. 11, da Lei n2 8.212, de 1991;

c.2) Fazenda Estadual: apresentacdo da Certiddo Negativa de Débitos, ou Certiddo Positiva com efeito de Negativa, do Imposto sobre OperagGes relativas a Circulagdo de
Mercadorias e sobre Prestacdes de Servigos de Transporte Interestadual, Intermunicipal e de Comunicag¢do - ICMS, expedida pela Secretaria de Estado de Fazenda, ou, se for o
caso, certiddo comprobatdria de que o licitante, em razdo do objeto social, esta isento de inscri¢do estadual;

c.2.1) Caso o licitante esteja estabelecido no Estado do Rio de Janeiro, a prova de regularidade com a Fazenda Estadual sera feita por meio da apresentagdo da Certiddo Negativa
de Débitos, ou Certidao Positiva com efeito de Negativa, expedida pela Secretaria de Estado de Fazenda e Certiddo Negativa de Débitos em Divida Ativa, ou Certiddo Positiva com
efeito de Negativa, expedida pela Procuradoria Geral do Estado ou, se for o caso, certiddo comprobatdria de que o licitante, em razdo do objeto social, estd isento de inscri¢do
estadual;

¢.3) Fazenda Municipal: apresentagdo da Certiddo Negativa de Débitos, ou Certidado Positiva com efeito de Negativa, do Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISS, ou, se
for o caso, certiddo comprobatdria de que o licitante, em razdo do objeto social, estd isento de inscricdo municipal;



d) Certificado de Regularidade do FGTS — CRF;

e) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) ou da Certiddo Positiva
de Débitos Trabalhistas com os mesmos efeitos da CNDT.

f) declaragdo de que ndo possui em seu quadro funcional nenhum menor de dezoito anos desempenhando trabalho noturno, perigoso ou insalubre ou qualquer trabalho por menor
de dezesseis anos, consoante art. 72, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal, na forma do Anexo Il deste Edital

g) Declaragcdo de que suas propostas econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas, conforme disciplina o
art. 63 §12 da Lei n2 14.133/21.

h) Declaragdo de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, conforme Anexo IV deste Edital, relativo ao
atendimento a lei 7.258/2016.

9.4.2. Na hipotese de cuidar-se de Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte, na forma da lei, ndo obstante a obrigatoriedade de apresenta¢do de toda a documentagdo habilitatdria, a
comprovacao da regularidade fiscal e trabalhista somente sera exigida para efeito de assinatura do Contrato, caso se sagre vencedora na licitagdo.

9.4.2.1. Caso a documentagdo apresentada pela Microempresa ou pela Empresa de Pequeno Porte contenha alguma restrigdo, Ihe sera assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da
declaragdo do vencedor do certame (no momento imediatamente posterior a fase de habilitagdo), para a regularizacdo da documentagdo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de
eventuais certiddes negativas ou positivas que tenham efeito negativo.

9.4.2.2. O prazo acima podera ser prorrogado por igual periodo, mediante requerimento do interessado, a critério exclusivo da Administragao Publica.

9.4.2.3. A ndo regularizagdo da documentagao no prazo estipulado implicard a decadéncia do direito a contratacdao, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes previstas no art. 156 da Lei n2
14.133/2021.

9.5. DECLARAGCAO DE ATENDIMENTO A LEI COMPLEMENTAR N 123/06

9.5.1. Caso o licitante se enquadre como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte devera apresentar declaragdo de que cumpre os requisitos previstos na Lei Complementar n2 123, de

14/12/06, em especial quanto ao seu artigo 32, na forma do Anexo V - Declaracgio para Microempresa, Empresa de Pequeno Porte, empresario individual e cooperativas (caso permitida a participacdo)
enquadradas no art. 34, da lei n2 11.488, de 2007.

9.6. HABILITAGAO ECONOMICO-FINANCEIRA
9.6.1. Para fins de comprovacgdo de qualificagdo econémico-financeira, o licitante detentor da proposta ou lance de menor prego devera apresentar os seguintes documentos:
9.6.1.1. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante, caso se trate de pessoa juridica (Lei n? 14.133/21, art. 69, caput, inciso ll), ou certiddo negativa de

insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdo na licitagdo, ou de sociedade simples (art. 59, inciso Il,
alinea “c”, da Instru¢do Normativa Seges/ME n2 116, de 2021);

9.6.2. Ndo serd causa de inabilitagao do licitante a anotagdo de distribuicdo de processo de recuperag¢do judicial ou de pedido de homologagao de recuperagdo extrajudicial;

9.6.3. Balango patrimonial, demonstragdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, vedada a sua substituicdo por balancetes ou
balangos provisodrios;

9.6.4. Os documentos referidos acima limitar-se-do ao Ultimo exercicio social no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos;

9.6.5. Os licitantes criados no exercicio financeiro da contratagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e ficam autorizados a substituir os demonstrativos contabeis pelo balango
de abertura (Lei n2 14.133/21, art. 65, §19);

9.6.6. Podera ser apresentado o balango intermediario, caso autorizado por lei ou pelo contrato/estatuto social;

9.6.7. Caso o licitante seja cooperativa e o Edital ndo vede a sua participagdo, o balango e as demais demonstragdes contaveis deverdao ser acompanhados de cdpia do parecer da Ultima

auditoria contabil-financeira, conforme dispde o_artigo 112 da Lei n? 5.764, de 1971, ou de uma declaragdo, sob as penas da lei, de que tal auditoria nao foi exigida pelo 6rgéo fiscalizador;

9.6.8. Para fins de habilitacdo econdmico-financeira de sociedade empresaria em recuperacdo judicial, deverdo ser considerados os valores constantes no Plano de Recuperag¢do Judicial,
homologado pelo Juizo competente, para fins de apuragdo dos indices contdbeis previstos no Edital;



9.6.9. Comprovacdo da boa situagdo financeira da empresa mediante obten¢do de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), iguais ou superiores a 1 (um),
obtidos pela aplicagdo das seguintes férmulas:

Ativo Circulante + Realizavel a
Longo Prazo

Passivo Circulante + Passivo
Nao Circulante

Ativo Total
SG= Passivo Circulante + Passivo Nao
Circulante

Ativo
Circulante

Passivo
Circulante

9.6.10. Caso seja apresentado resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), devera ser comprovado capital ou
patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento) do valor total estimado da contrata¢do ou do item/lote pertinente (Art. 69, § 42, da Lei n2 14.133/21). N3o estando passivel de penalidade o licitante
que ndo atender ao percentual de 10% (dez por cento) estabelecido anteriormente, caso a DPRJ opte pelo orgamento sigiloso, ndo divulgando previamente o orgamento estimado;

9.6.11. Declaragdo da Licitante, acompanhada da relagdo de compromissos por ela assumidos que importem em diminuicdo de sua capacidade econdémico-financeira, excluidas parcelas ja
executadas de contratos firmados, conforme modelo constante do Anexo do Edital de que 1/12 (um doze avos) dos contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada
vigentes na data de apresenta¢do da proposta ndo é superior ao patrimonio liquido da Licitante, observados os seguintes requisitos:

9.6.12. A declaragdo deve ser acompanhada da Demonstra¢do do Resultado do Exercicio (DRE), relativa ao ultimo exercicio social;

9.6.13. Caso a diferenga entre a declaragdo e a receita bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para
menos, a Licitante deverd apresentar justificativas.

9.6.14. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declarag¢do assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo licitante.
9.6.15. As certidGes valerdo nos prazos que lhes sdo proprios; inexistindo esse prazo, reputar-se-do validas por 180 (cento e oitenta) dias, contados de sua expedigdo.

9.6.16. Constatado o atendimento das exigéncias previstas no Edital, o licitante sera declarado vencedor, sendo-lhe adjudicado o objeto da licitagdo pelo Secretario de Tecnologia da Informacgado
e Comunicagdo, na hipdtese de inexisténcia de recursos, ou pelo Subdefensor Publico Geral de Gestdo, na hipotese de existéncia de recursos.

9.6.17. Se o licitante desatender as exigéncias previstas neste item, o pregoeiro examinara a oferta subsequente na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua
habilitagdo, repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuragdo de uma proposta que atenda ao Edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor.

9.7. PROVA DE CONCEITO (DEMONSTRACAO DE USO)

9.7.1. Para a comprovacdo de que a solugio ofertada atende aos requisitos presentes no item 4 ESPECIFICACOES TECNICAS E DESCRICAO DA SOLUCAO CONTRATADA, a LICITANTE

provisoriamente classificada em primeiro lugar, devera apresentar no momento da habilitagdo uma Prova de Conceito (Demonstragdo de Uso) visando aferir os requisitos funcionais e as condi¢des de
operagao.

9.7.2. A Prova de Conceito deve ser realizada em até 10 (dez) dias Uteis a partir da convocagao pelo pregoeiro, sendo realizada em uma Unica data (na Sede da Defensoria Publica do Estado do
Rio de Janeiro e na data marcada pela Contratante), salvo se a DPRJ autorizar complementacdo da apresentacdo em nova data. Ndo serd permitido (por parte dos licitantes) o uso de filmadoras,
gravagGes por smartphones ou similares no ambiente da Prova de Conceito.

9.7.3. A Prova de Conceito podera ser acompanhada por todos os interessados, independente de sua classificagdo, bastando para tanto o interessado comunicar formalmente o pregoeiro do
interesse através do e-mail nulic@defensoria.rj.def.br. As LICITANTES que forem assistir a apresenta¢do da prova de conceito ndao poderdo interrompé-la de nenhum modo, sendo-lhes permitido fazer



constar pronunciamento em ata. Por questdes logisticas, sera limitada a participacdo de 2 (dois) representantes por LICITANTE que quiser acompanhar a apresentacao.

9.7.4. A Prova de Conceito sera realizada presencialmente com acesso e demonstragao das funcionalidades em ambiente virtual da LICITANTE, e devera seguir o roteiro descrito no ANEXO VII.
9.7.5. Sera rejeitada a prova de conceito que:

|- apresentar problemas de funcionamento que ndo forem sanados durante a andlise técnica; e

Il - apresentar divergéncia em relagdo as especificagdes técnicas da proposta.

9.7.7. 0O acesso ao ambiente utilizado para a Prova de Conceito devera ser franqueado a técnicos da Defensoria e mantido durante toda a fase de Prova de Conceito para que sejam efetuadas as
confrontagdes técnicas necessarias. O acesso podera ser revogado pela empresa ao término da Prova de Conceito, cabendo a ela a responsabilidade pela retirada.

9.7.8. Ap0s a realizagdo da Prova de Conceito, sera emitido relatério resumido de andlise, descrevendo as atividades realizadas e contendo a aprovagdo ou ndo da proposta.

9.7.9. O objetivo da Prova de Conceito é obter, em ambiente controlado, respostas para as seguintes indagagoes:

|- A solugdo oferecida é capaz de atender as necessidades atuais da Defensoria Publica?

Il - O impacto da solugdo oferecida sobre os procedimentos operacionais pode ser absorvido ou minimizado pela Defensoria Publica e, em caso afirmativo, com quais providéncias e em quanto
tempo?

9.7.10. Respostas satisfatorias a ambos os questionamentos acima fornecerdo a experiéncia pratica necessaria para a futura implementagdo do produto no ambiente real.

9.7.11. Se a solugdo apresentada nao for aprovada, a proposta da empresa sera eliminada, e se procedera a realizagdo da convocagdo da empresa subsequente, nos mesmos moldes da anterior,
observando a ordem de classificagdo estabelecida no final do processo competitivo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda as especificagdes deste documento.

10. INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

10.1. Comete infragdo administrativa o proponente/contratado que praticar as condutas previstas no art. 155 da Lei n? 14.133, de 2021 e Resolugdo DPGERJ N2 1202 de 18 de Janeiro de 2023,
quais sejam:

10.1.1. dar causa a inexecucdo parcial da Ata/contrato;

10.1.2. dar causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragao, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

10.1.3. dar causa a inexecugdo total do contrato;

10.1.4. deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame;

10.1.5. ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

10.1.6. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacao exigida para a contratacao, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

10.1.7. ensejar o retardamento da execug¢do ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;

10.1.8. apresentar declaragdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaragao falsa durante a execugdo do contrato;

10.1.9. fraudar ou praticar ato fraudulento na execugdo do contrato;

10.1.10. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

10.1.10.1. Considera-se comportamento iniddoneo, entre outros, a declara¢do falsa quanto as condi¢cBes de participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os
proponentes, em qualquer momento, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

10.1.11. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste certame.

10.1.12. praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013.

10.2. O proponente/contratado que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancdes:

a) Adverténcia pela falta do subitem 10.1.1 deste Edital, quando ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave;

b) Multa de 0,5% a 30% (meio a trinta por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela conduta, por qualquer das infragdes dos subitens 10.1.1 a 10.1.12;



¢) Impedimento de licitar e contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta do ente federativo que tiver aplicado a sangdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos
limites do art. 156, inciso IIl, §42 da Lei n2 14.133/2021, nos casos dos subitens 10.1.2 a 10.1.7 deste Edital, quando n&o se justificar a imposicdo de penalidade mais grave;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedirad o responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta de todos os entes
federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, art. 156, inciso 1V, §52 da Lei n2 14.133/2021, nos casos dos subitens 10.1.8 a 10.1.12, bem como nos demais
casos que justifiguem a imposicao da penalidade mais grave;

10.3. Na aplicagdo das sangdes serdo considerados:

10.3.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

10.3.2. as peculiaridades do caso concreto;

10.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;

10.3.4. os danos que dela provierem para a Administragdo Publica;

10.3.5. a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos 6rgdos de controle.

10.4. Se a multa aplicada e as indenizag¢Bes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento eventualmente devido pela Administragdo ao contratado, além da perda desse valor, a diferenga
sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

10.5. A aplicacdo das sang¢0es previstas neste Edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de reparacao integral do dano causado a Administragdo Publica.

10.6. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes.

10.7. A apuragdo e o julgamento das infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de agosto
de 2013, seguirdo rito normal, na forma da Resolu¢cdao DPGERJ N° 1202 de 18 de Janeiro de 2023.

10.8. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a4 em processo administrativo que asseguraré o contraditério e a ampla defesa ao proponente/adjudicatério, observando-se
o procedimento previsto na Lei n? 14.133, de 2021, e subsidiariamente na Lei n2 9.784, de 1999.

10.9. As sancgOes por atos praticados no decorrer da contratagdo estdo previstas no edital, bem como no item 12 do Termo de Referéncia (anexo |).

11. IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

11.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital de Licitagdo por irregularidade na aplicagdo da Lei n? 14.133/2021 ou para solicitar esclarecimento sobre os seus termos,
devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

11.2. A resposta a impugnagdo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio eletrénico oficial no prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da
abertura do certame.

11.3. A impugnacdo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletrénica, pelos seguintes meios: dos enderegos eletronicos nulic@defensoria.rj.def.br ,
cl@defensoria.rj.def.br, até o final do ultimo dia do prazo referido.

11.3.1. Tanto as respostas as impugnagdes quanto os pedidos de esclarecimentos serdo divulgados no enderego eletrénico da DPRJ, www.defensoria.rj.def.br. ficando as empresas interessadas
em participar do certame obrigadas a acessa-lo para a obtengdo das informagdes prestadas.

11.4. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos nao suspendem os prazos previstos no certame.

11.4.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnagdo é medida excepcional e devera ser motivada pelo agente de contratagdo, nos autos do processo de licitagdo.

11.5. Acolhida a impugnagéo, sera definida e publicada nova data para a realiza¢do do certame.

12. ADJUDICAGCAO E HOMOLOGAGAO

12.1. Ndo sendo interposto recurso, o Secretario de Tecnologia da Informagdao e Comunicagdo adjudicard o objeto do certame ao arrematante, com a posterior homologagdo do resultado.

Havendo interposi¢do de recurso, apds o julgamento, o Subdefensor Publico Geral de Gestdo adjudicara e homologara o procedimento.

12.2. Uma vez homologado o resultado da licitagdo, o licitante vencedor serd convocado, eletronicamente, para assinatura do contrato.



12.2.1. O prazo para assinatura do contrato é de 72 (setenta e duas) horas apds a convocacao.

12.2.2. Deixando o adjudicatdrio de assinar o contrato no prazo fixado, podera a DPRJ, sem prejuizo da aplicacao das san¢des administrativas ao faltoso, convocar os licitantes remanescentes que
tiverem sido habilitados, na respectiva ordem de classificagdo, para fazé-lo em igual prazo e nas condig¢Ges propostas pelo primeiro classificado.

12.3. Em cumprimento ao previsto do art. 12, inciso Il, da Resolugdo n° 914 de 28/12/2017 da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, o adjudicatario, assim como os licitantes que
reduziram seus pregos ao valor da proposta do licitante mais bem classificado, para a formagdo do Cadastro de Reserva se comprometem a proceder o imediato cadastro como usudrio externo no
sistema SEI! por meio do link "https://sei.rj.def.br/sei/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_logar&id_orgao_acesso_externo=0" , clicando em "Clique aqui se vocé ainda nio estd
cadastrado"”, lendo atentamente o texto inicial apresentado e preenchendo o formulario em seguida. (dados solicitados)

12.3.1. Em seguida, os interessados deverdo:

12.3.2. Baixar o Termo de Declaragdo de Concordancia e Veracidade (https://sistemas.rj.def.br/publico/sarova.ashx/Portal/sarova/imagem-
dpge/public/arquivos/Termo_de_Declara%C3%A7%C3%A30_de_Concord%C3%A3ncia_e_Veracidade.pdf);

12.3.3. Preencher e assinar o Termo de Declara¢do de Concordancia e Veracidade;

12.4. O adjudicatario e os licitantes que reduziram seus pregos ao valor da proposta melhor classificada deverdo optar entre encaminhar a documentagdo por via:

12.4.1. Postal, para o enderego: Av. Marechal Camara, 314 - Centro, Rio de Janeiro — RJ - CEP 20020-080), com os seguintes documentos:

a) Original do Termo de Declaragdo de Concordancia e Veracidade preenchido e assinado;
b) Cdpia autenticada em cartério do documento de identificagdo civil no qual conste CPF.
12.4.2. Eletronica, para o endereco eletrénico: codoc@defensoria.rj.def.br, com cdpia para nucont@defensoria.rj.def.br, com o seguinte documento:

a) Termo de Declaracdo de Concordancia e Veracidade original (digital) preenchido e assinado eletronicamente pelo préprio usuario externo, nos termos da Medida Provisdria n2
2.200-2/2011 ou norma que venha a substitui-la. Neste caso, fica dispensada a apresentacdo do documento de identidade, uma vez que a autenticidade da assinatura sera verificada
pela validagdo da cadeia da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira.

12.4.3. Na hipdtese do item 12.4.2 - quando o documento for enviado por meio eletrénico (sem assinatura com certificado digital) -, a Coordenagdo de Gestdo Documental estard autorizada a
validar o cadastro do usuario externo desde que conste em processo eletronico do SEI da DPRJ a seguinte documentacdo:

a) Termo de declaragdo de concordancia e veracidade original preenchido;
b) Cdépia de identidade;

¢) Documento no Sei assinado por usuario servidor ou defensor publico da DPRJ, indicando que os documentos apresentados pelo usudrio conferem com o original.

12.4.4. Para os membros de Entidades Publicas Federal, Estadual ou Municipal, a autenticidade do documento de identidade podera ser suprimida mediante a apresentagdo da cépia de Ato de
investidura do agente publico na administragdo.

12.5. Verificar se os dados preenchidos estdo corretos, confirmar e aguardar o recebimento do e-mail de confirmagao;

12.5.1. Enviar o termo assinado junto com a copia da identidade encaminhados de forma digital (digitalizado) para o e-mail codoc@defensoria.rj.def.br com cépia para

nucont@defensoria.rj.def.br .

12.6. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA manter o cadastro acima mencionado atualizado, devendo informar por escrito, quaisquer alteracdes do endereco de e-mail cadastrado
para fins de recebimento de notificagdes.

12.7. As notificagGes as licitantes e adjudicatérias serdo efetuadas no enderego de e-mail cadastrado no Compras.Gov; inclusive as decorrentes de procedimentos destinados a apurar a
responsabilidade destes nos termos dos art. 90 §52 da Lei n? 14.133/2021, visando a aplica¢do de penalidade administrativa.

13. CONDICOES DE PAGAMENTO

13.1. O pagamento sera mensal ou Unico conforme descrito na coluna "Pagamento" da tabela abaixo. O pagamento sera de acordo com a quantidade demandada, no prazo de até 30 dias
corridos a contar da atestagdo da fatura referente ao fornecimento, desde que seja apresentada com todos os documentos pertinentes a sua instrugdo e comprovagado do cumprimento da obrigacédo.



| # H Descrigdao do produto ou Servigo || Pagamento

| 11 H Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posi¢des | Mensal

| 1 H Solucgdo de Call Center na modalidade Saa$S (software como servigo) com hospedagem em nuvem (cloud) || I

| 2 H Equipamentos |

| 2.1 H Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB || Sob demanda |

| 2.2 H Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo Headset || Sob demanda |

| 3 H Outros Servigos || |

| 31 H Banco de Horas de Consultoria || Sob demanda I
| 3.2 H Servigo Continuado de Sustenta¢do, Garantia e Suporte | Mensal |
| 3.3 H Treinamento de usuarios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas | Unico |
| 3.4 H Servigo de Operagdo Assistida || Mensal |
Configuragdo, monitoramento, manutengdo e suporte de equipamento Gateways com capacidade para até 16 (dezesseis)canais E1 de
3.5 > Mensal
propriedade da DPRJ
13.2. Os pagamentos serdo efetuados, preferencialmente, por meio de crédito em conta corrente da CONTRATADA NO BRADESCO (instituigdo financeira contratada pela DPRJ), cujo nimero e
agéncia deverdo ser informados pelo adjudicatario na proposta detalhe.
13.3. Considera-se adimplemento o cumprimento da prestagdao com a entrega do objeto, devidamente atestada pelos agentes competentes.
13.4. Caso se faca necessaria a reapresentagdo de qualquer fatura/nota fiscal por culpa do FORNECEDOR, o prazo de 30 (trinta) dias ficara suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da
data da respectiva reapresentagdo.
13.5. Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que ndo decorram de ato ou fato atribuivel ao FORNECEDOR, sofrerdo a incidéncia de atualizagdo financeira com base no

IPCA, nos termos do art. 92, inciso V da Lei n? 14.133/2021, e juros moratdrios de 0,5% (meio por cento) ao més, calculado pro rata die. Aqueles pagos em prazo inferior ao estabelecido neste Edital
serdo feitos mediante desconto de 0,5% (meio por cento) ao més pro rata die.

13.6. O FORNECEDOR deverad emitir Nota Fiscal Eletrénica — NF-e, consoante o Protocolo ICMS n? 42/2009, com a redagdo conferida pelo Protocolo ICMS n? 85/2010, e caso seu
estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, deverd observar a forma prescrita nas alineas “a”, “b”, “c”, “d” e “e”, do §12, do art. 22, da Resolugdo SEFAZ n2 971/2016.

13.7. O licitante cujo estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera apresentar proposta isenta de ICMS, quando cabivel, de acordo com o Convénio CONFAZ n2 26/2003
e a Resolugdo SEFAZ n2 971/2016, sendo este valor considerado para efeito de competicdo na licitagdo.

13.8. A DPRJ ndo pagara juros de mora por atraso de pagamento de nota fiscal, quando houver auséncia total ou parcial de documentagdo habil ou pendente de cumprimento de quaisquer
clausulas das condigbes de entrega do objeto.

13.9. Do montante devido a CONTRATADA, poderao ser deduzidos os valores correspondentes a multas ou indenizagGes impostas pela Administragao.

13.10. Os pagamentos devidos a CONTRATADA ndo excederdo os valores apresentados em sua proposta e observardo eventuais descontos oriundos da aplicagdo do exarado no Termo de
referéncia.

14. RECURSOS

14.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou inabilitagdo de licitantes, a anulagdo ou revogacgdo da licitagao, observara o disposto no art. 165 da Lei
n® 14.133/2021.

14.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimagdo ou de lavratura da ata.

14.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitagdo ou inabilitagdo do licitante:

14.3.1. a intengdo de recorrer deverd ser manifestada imediatamente, sob pena de preclusao;

14.3.2. 0 prazo para apresentac¢do das razfes recursais serd iniciado na data de intimagdo ou de lavratura da ata de habilitagdo ou inabilitagdo;



14.3.3. na hipétese de adocdo da inversdo de fases prevista no § 12 do art. 17 da Lei n? 14.133/2021, o prazo para apresentacdo das razbes recursais serd iniciado na data de intimagdo da ata de
julgamento.

14.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo préprio do sistema.

14.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse mesmo
prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

14.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serdo conhecidos.

14.7. O prazo para apresentagdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias Uteis, contados da data da intimagdo pessoal ou da divulgagdo da interposi¢do do
recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

14.8. O recurso e o pedido de reconsideragdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

14.9. 0 acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

14.10. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados no sitio eletronico www.defensoria.rj.def.br.

15. RECURSOS ORCAMENTARIOS

Os recursos necessarios para as contratagdes correrdo por conta:
PROGRAMA DE TRABALHO:11610.03.126.0515.4455

NATUREZA DA DESPESA: 339040

FONTE: 11.753.232 - Recursos Préprios / FUNDPERJ

16. DISPOSICOES GERAIS

16.1. Sera divulgada ata da sessdo publica no sistema eletrénico.

16.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdao do certame na data marcada, a sessdao sera automaticamente transferida para o primeiro dia
util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrario, pelo Pregoeiro.

16.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o horario de Brasilia - DF.

16.4. A homologacdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.

16.5. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracao, o
principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.

16.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentagdo de suas propostas e a Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsdavel por esses custos, independentemente
da condugdo ou do resultado do processo licitatério.

16.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-d o do vencimento. So se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Administracdo.

16.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia
e do interesse publico.

16.9. Em caso de divergéncia entre disposi¢Ges deste Edital e de seus anexos ou demais pegas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

16.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP) e no enderego eletrénico da DPRJ, https://transparencia.rj.def.br/licitacoes-

contratos-convenios/licitacoes.

16.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:



ANEXO | Termo de Referéncia

Anexo | (TR) Modelo de Termo de Compromisso e Manutencgao de Sigilo
Anexo Il (TR) Especificagbes Técnicas

Anexo Il (TR) Cronograma Fisico

Anexo IV (TR)

Termo de Compromisso a Protecdo de Dados Pessoais

Anexo V (TR)

Modelo de Proposta de Precos

Anexo VI (TR)

Modelo da Declaracdo de Conformidade do Equipamento

Anexo VII (TR)

Demonstragdo de Uso

Anexo VIII (TR)

Casos de Uso da Solugao

ANEXO Il Proposta Detalhe

ANEXO Il Modelo de Declaragdo de Atendimento ao disposto no art. 7.2, inciso XXXIIl, da Constituicao Federal
ANEXO IV Modelo de Declaragdo de Atendimento ao disposto na Lei 7.258/2016

ANEXO V Modelo de Declaragdo de Enquadramento da Empresa Licitante como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte
ANEXO VI Declaragdo de Elaboragdo Independente de Proposta

ANEXO VII Declaragdo de Inexisténcia de Penalidade

ANEXO VIII Modelo de Declaragdo em Atendimento ao § 1°, Art. 63 de Lei Federal 14.133/2021

ANEXO IX Modelo de Declaragdo de Contratos Firmados com a Iniciativa Privada e Administragdo Publica
ANEXO X Minuta Contratual

ANEXO XI Documento de Oficializagdo de Demanda (DOD)

ANEXO XII Estudo Técnico Preliminar (ETP)

ANEXO X1

Anilise de Riscos




sell o

eletrénica

fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por ANDERSON MARINOVIC, Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, em 18/11/2025, as 16:42, conforme horario oficial de Brasilia, com

ANEXOS AO EDITAL

ANEXO |

TERMO DE REFERENCIA

ESTE DOCUMENTO ENCONTRA-SE AO FINAL DO EDITAL

ANEXO Il

PROPOSTA DETALHE

SERVICO PUBLICO ESTADUAL
PROPOSTA DETALHE

ANEXO Il
Licitagdo por Pregdo Eletrénico n® 90009/25
A Realizar-se: 11/12/2025 - 11:00H
Processo n? E-20/001.005197/2025

A firma ao lado mencionada prop&e fornecer a DPRJ, pelos pregos abaixo assinalados, obedecendo rigorosamente as condigdes estipuladas
constantes do EDITAL.

CARIMBO DA FIRMA

ITEM | CATSER ESPECIFICAGAO

UNID. QTD |[MARCA/MODELO

PRECO (R$)

UNIT.

TOTAL

UNICO | 24333
SOLUGAO DE CALL CENTER

SERVICO 1




VALOR UNITARIO R$:
VALOR TOTAL R$:

Observagoes
12 A PROPOSTA DETALHE devera:

- ser preenchida integralmente por processo mecanico ou eletronico, sem emendas e rasuras;

- conter os pre¢os em algarismos por extenso, por unidade, ja incluidas as despesas de fretes, impostos federais ou estaduais e descontos
especiais.

22 — O proponente se obrigara, mediante devolugdo da PROPOSTA DETALHE, a cumprir os termos nela contidos.
32 — Alicitagdo mediante PROPOSTA DETALHE podera ser anulada no todo, ou em parte, de conformidade com a legislagdo vigente.

42 — Caso o Termo de Referéncia contenha anexo especifico relativo a Proposta Detalhe, este devera ser apresentado juntamente com o
presente Anexo .

Prazo de entrega: De acordo com o Termo de Referéncia

Validade da Proposta - Detalhe: pregos validos por 60
(sessenta) dias uteis.

Local de entrega/execucdo: conforme o Termo de
Referéncia.

Declaramos inteira submissdo ao presente termo e
legislagdo vigente.

Em / /

FIRMA PROPONENTE

DATA /[ /

FIRMA PROPONENTE — ASSINATURA DO RESPONSAVEL

ANEXO Il
SERVIGO PUBLICO ESTADUAL
PROPOSTA DETALHE

Licitagdo por Pregdo Eletrénico n2 90009/25
A Realizar-se: 11/12/2025 - 11:00H
Processo n2 E-20/001.005197/2025

A firma ao lado mencionada prop&e fornecer a DPRJ, pelos precos abaixo assinalados,

obedecendo rigorosamente as condigGes estipuladas constantes do EDITAL. CARIMBO DA FIRMA

UNID. QTtD

PRECO

ITEM | NUMERO DE ESTOQUE ESPECIFICAGCAO

UNIT.

TOTAL

DADOS BANCARIOS /LICITANTE:

Banco (Nome/Numero)

Ag. (Nome/nimero)

Conta Corrente n?2:

INFORMAGCGES PARA FATURAMENTO:




DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
—DPRJ

CNPJ: 31.443.526/0001-70
INSC.ESTADUAL: ISENTO

END: Av. Marechal Camara, 314 — Centro, Rio de
Janeiro/RJ CEP: 20.020-080.

Observagoes
12 A PROPOSTA DETALHE devera:

S A s . Prazo para execugdo: Conforme ANEXO I.
- ser preenchida integralmente por processo mecanico ou eletrénico, sem emendas e P ¢

rasuras; Validade da Proposta - Detalhe: pregos vdlidos por 60

. . . , sessenta) dias uteis.
- conter os pregos em algarismos por extenso, por unidade, ja incluidas as despesas de ( )

fretes, impostos federais ou estaduais e descontos especiais. Local para execugdo: Conforme Edital e ANEXO I.

22 — O proponente se obrigara, mediante devolu¢do da PROPOSTA DETALHE, a cumprir os | Declaramos inteira submissdo ao presente termo e
termos nela contidos. legislagdo vigente.

32 — A licitagdo mediante PROPOSTA DETALHE podera ser anulada no todo, ou em parte, de
conformidade com a legislagdo vigente. Em: / /

42 — Caso o Termo de Referéncia contenha anexo especifico relativo a Proposta Detalhe,
este devera ser apresentado juntamente com o presente Anexo |l.

DATA /[ / FIRMA PROPONENTE — ASSINATURA DO RESPONSAVEL

ANEXO Il
MODELO DE DECLARACI':\O DE ATENDIMENTO AO ART. 72, XXXIIl DA CF/88
PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA DECLARACAO
DECLARO, sob as penas da Lei, em atendimento ao Edital do Pregdo Eletrénico n2 PE 90009/25, promovido por essa DPRJ, na Avenida Marechal Camara n2 314, Centro — Rio de Janeiro/RJ CEP: 20.020-

080, que a empresa ( Nome Completo ) — CNPJ n2 , com sede ( ou domicilio ) no (enderego completo ), por mim representada, ndo possui em seu quadro funcional nenhum menor de 18 (dezoito) anos
desempenhando trabalho noturno, perigoso ou insalubre ou qualquer trabalho por menor de 16 ( dezesseis ) anos, em obediéncia ao art. 79, inciso XXXIII, da Constitui¢do Federal.



Local, de de

(assinatura, nome completo, cargo, CPF, doc. de identidade)

NOTA: Se for o caso, o licitante devera declarar também que possui menores de 14 (catorze) anos em seu quadro funcional na categoria de aprendiz.

ANEXO IV
MODELO DE DECLARAGAO EM ATENDIMENTO A LEI 7.258/2016

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARACAO

DECLARO, sob as penas da Lei, em atendimento ao Edital do Pregdo Eletrénico n2 PE 90009/25, na Av. Marechal Camara, 314 — 32 andar — Centro, Rio de Janeiro — RJ, que a firma
(Nome Completo) — CNPJ n? , com sede (ou domicilio) no ( enderego completo ), por mim representada, atende ao disposto na Lei 7.258/2016, apresentando um efetivo de
empregados

Local, de de

(assinatura, nome completo, cargo, CPF, doc. de identidade)

ANEXO V

DECLARACAO PARA MICROEMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO PORTE

.................................................................................................................. (razdo social do licitante) inscrita No CNPJ n2.........ccccceecvveiieerienieniesieeeeneenn, POT intermédio de seu representante legal, o (a) Sr.
(3.) oo , portador(a) da Carteira de Identidade n2 , DECLARA, para fins do disposto no Edital do
Pregdo Eletronico n2 PE 90009/25, sob as san¢des administrativas cabiveis e sob as penas da lei, que esta empresa, na presente data, é considerada:

() MICROEMPRESA, conforme Inciso | do artigo 32 da Lei Complementar n2 123, de 14/12/2006;

() EMPRESA DE PEQUENO PORTE, conforme Inciso Il do artigo 32 da Lei Complementar n2 123, de 14/12/2006. Declara ainda que a empresa esta excluida das vedag¢des constantes do paragrafo 42 do
artigo 32 da Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006.



Declaro também, no ano-calendario de realizagdo da licitacdo, ainda ndo ter celebrado contratos com a Administragdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para
fins de enquadramento como empresa de pequeno porte, na forma do artigo 42, § 22 da Lei N2 14.133/21.

OBS. Assinalar com um “X” a condi¢do da empresa. Este formuldrio deverd ser preenchido pelas empresas que pretenderem se beneficiar nesta licitagdo do regime diferenciado e favorecido previsto na
Lei Complementar n2 123/2006

ANEXO VI

MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

(IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE LEGAL DA LICITANTE), como representante devidamente constituido de (IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE), doravante denominado LICITANTE,
para fins do disposto no Edital do Pregdo Eletrdnico n2 PE 90009/25, declara, sob as penas da lei, em especial o art. 299 do cédigo Penal Brasileiro, que:

a) A proposta anexa foi elaborada de maneira independente, e que o conteudo da proposta anexa ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com ou recebido de
qualquer outro participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

b) A intengdo de apresentar a proposta anexa nao foi informada a, discutida com ou recebida de qualquer outro participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou qualquer
pessoa;

c) Que ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro participante potencial ou de fato do presente certame, quanto a participar ou ndo da referida
licitagdo;

d) Que o conteudo da proposta anexa nao serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato, antes da adjudicagédo do
objeto da referida licitagdo;

e) Que o contetido da proposta anexa n3o foi no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com ou recebido de DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO antes da
abertura oficial das propostas e;

f) Que esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaragdo e que detém plenos poderes e informagdes para firma-la.

Local, de de

(assinatura, nome completo, cargo, CPF, doc. de identidade)

ANEXO VI

DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE PENALIDADE



Local e data
A Comissdo de Pregdo a/c Sr. Pregoeiro (a)

Referente ao Pregdo Eletrénico DPRJ n2 PE 90009/25

, inscrita no CNPJ sob o n2, sediada na(endereco completo) , neste ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a)
, inscrito(a) no CPF sob o n2, portador(a) da cédula de identidade n?, expedida por , DECLARA, sob as penas da Lei, que ndo foram aplicadas penalidades de suspensdo temporaria da participagdo em
licitagdo, impedimento de contratar ou declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar por qualquer Ente ou Entidade da Administracao Federal, Estadual, Distrital e Municipal cujos efeitos ainda

vigorem.

ENTIDADE (nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is))

CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ (dispensado em caso de papel timbrado ¢/ CNPJ)

ANEXO VI

MODELO DE DECLARAGAO EM ATENDIMENTO AO § 1°, ART. 63 DA LEI FEDERAL 14.133/2021

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)

DECLARO, sob as penas da Lei, em atendimento ao Edital do Pregdo Eletrénico n2 PE 90009/25, promovido por esta DPRJ, na Avenida Marechal Camara n2 314, Centro — Rio de Janeiro/RJ, CEP: 20.020-
080, que a empresa ( Nome Completo ), CNPJ n? , com sede (ou domicilio) no ( enderego completo), por mim representada, possui aptiddo financeira para a execu¢gdo do CONTRATO e que a sua
PROPOSTA DE PRECO compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes
coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas, conforme § 1°, Art. 63 de Lei Federal 14.133/2021.

Declara ainda que estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta Declaragdo, bem como detém plenos poderes e informagdes para firma-la.

ANEXO IX

MODELO DE DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A ADMINISTRAGAO PUBLICA

inscrigdo estadual no , estabelecida em , possui os seguintes contratos firmados com a

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) no
iniciativa privada e a Administragdo Publica:




Nome do Endereco/telefone Vigéncia do Valor mensal Valor anual do Valor total do
Orgﬁo/Empresa do Orgﬁo/Empresa Contrato do Contrato Contrato contrato
(Considera-se o
valor
remanescente do
contrato,
excluindo o ja
executado.)

Formula exemplificativa para fins de atendimento ao disposto no edital:

a) A Declaragdo de Compromissos Assumidos deve informar que 1/12 (um doze avos) os contratos firmados pela licitante n3o é superior ao Patriménio Liquido da licitante (item 9.13.1.11 do Edital).

Férmula de calculo:

Valor do Patriménio Liquido x 12 >1

Valor total dos contratos *
Observagao:

Nota 1: Esse resultado devera ser superior a 1 (um).
Nota 2: considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado*.

b) Caso a diferenga entre a receita bruta discriminada na Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) e a declaracdo apresentada seja maior que 10% (dez por cento) positivo ou negativo em relagdo
a receita bruta, o licitante devera apresentar justificativas (item 9.13.1.13 do Edital).

Férmula de célculo:

(Valor da Receita Bruta - Valor total dos Contratos) x 100 =

Valor da Receita Bruta

JUSTIFICATIVA PARA A VARIAGAO PERCENTUAL MAIOR QUE 10%




Observagdo:
O licitante deve informar todos os contratos vigentes.

ANEXO X
MINUTA

CONTRATO N2 XXX/2025

CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O FORNECIMENTO, CONFIGURACAO, MANUTENGAO DE SOLUGCAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL CENTER) PARA ATENDIMENTO
RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS DE DADOS DA INSTITUICAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO,
OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E ADAPTADOR DE AUDIO PARA O
ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA COMPLETA (CONFIGURAGAO, MONITORAMENTO, MANUTENGAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO GATEWAY DE PROPRIEDADE DA
DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ), QUE CELEBRAM A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - DPR] E A
EMPRESA , NA FORMA ABAIXO:

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ), CNPJ sob o n? 31.443.526/0001-70, com sede na Av. Marechal Camara n2 314, Centro, Rio de Janeiro/RJ, devidamente autorizada pelo
Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunica¢do, Dr. ANDERSON MARINOVIC, e a sociedade empresdria situada na Rua_, Bairro_, Cidade_e inscrita no CNPJ/MF sob o n2_, daqui por diante
denominada CONTRATADA, representada neste ato por_, cédula de identidade n2_, domiciliada na Rua_, Cidade_, resolvem celebrar a presente CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O
FORNECIMENTO, CONFIGURA(;Z\O, MANUTENCAO DE SOLUCAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS
DE DADOS DA INSTITUICZ\O, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA
COMPLETA (CONFIGURACAO, MONITORAMENTO, MANUTENCAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
(DPRJ), com fundamento no processo administrativo n® E-20/001.005197/2025, e em observancia as disposicdes da Lei Federal n2 14.133, DE 12 de abril de 2021, pela Lei Estadual n2 287, de 4 de
dezembro de 1979, pela Lei Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006, pela Resolucdo DPGERJ N2 1202 de 18 de Janeiro de 2023, Resolucdo DPGERJ n? 1183/2022, disposicdes legais
aplicaveis e pelo disposto no presente contrato, mediante as clausulas e condigdes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO (ART. 92, | E Il)

O presente contrato tem por objeto a CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O FORNECIMENTO, CONFIGURAGAO, MANUTENGAO DE SOLUGAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL
CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS DE DADOS DA INSTITUICAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E
ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA COMPLETA (CONFIGURAGAO, MONITORAMENTO, MANUTENGAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO
GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO (DPRJ).



PARAGRAFO UNICO - Vinculam esta contratacdo, independentemente de transcrigio, o Termo de Referéncia, o Edital da Licitagdo, a Proposta do contratado e eventuais anexos dos documentos
supracitados.

2. CLAUSULA SEGUNDA: VIGENCIA E PRORROGACAO

O prazo de vigéncia da contratagdo é de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da publicagdo do extrato do contrato no Didrio Oficial da DPRJ, podendo ser prorrogado, com fundamentada justificativa
técnica e decisdo da autoridade competente, observado o limite maximo legal de até 10 (dez) anos, desde que mantidas as condi¢gdes de vantajosidade, em conformidade com o contrato e com os
artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 2021.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A prorrogagdo de que trata este item é condicionada ao ateste, pela autoridade competente, de que as condigdes e os pregos permanecem vantajosos para a Administracio,
permitida a negociagdao com o contratado, atentando, ainda, para o cumprimento dos seguintes requisitos:

a) estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestagdo dos servigos tem natureza continuada;

b) seja juntado relatério que discorra sobre a execu¢do do contrato, com informagdes de que os servigos tenham sido prestados regularmente;
c) seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse na realizagdo do servico;

d) haja manifestacdo expressa do contratado informando o interesse na prorrogac¢ao;

e) seja comprovado que o contratado mantém as condiges iniciais de habilitagdo.

PARAGRAFO SEGUNDO — O contratado n3o tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.

PARAGRAFO TERCEIRO — A prorrogacdo de contrato devera ser promovida mediante celebracio de termo aditivo.

PARAGRAFO QUARTO — Nas eventuais prorrogacdes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados ao longo do primeiro periodo de vigéncia da contratagdo deverdo ser reduzidos ou
eliminados como condigdo para a renovagao.

PARAGRAFO QUINTO — O contrato n3o poderd ser prorrogado quando o contratado tiver sido penalizado nas san¢des de declaracio de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com o poder
publico, observadas as abrangéncias de aplicacdo.

3. CLAUSULA TERCEIRA: MODELOS DE EXECUGCAO E GESTAO CONTRATUAIS (ART. 92, IV, VII E XVIII)

O regime de execugdo contratual, os modelos de gestdo e de execugdo, assim como os prazos e condi¢Ges de conclusdo, entrega, observagdo e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

4. CLAUSULA QUARTA: SUBCONTRATACAO

Nos termos do art. 122, da Lei n2 14.133/2021, é permitida a subcontratacdo parcial do objeto, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do total do contrato, podendo esta ser aplicada a
subcontratagdo exclusivamente para os itens do grupo "2 - EQUIPAMENTOS" e para a hospedagem da solugdo em nuvem. Os demais servigos deverao ser prestados obrigatoriamente pela
CONTRATADA.

Na hipdtese da CONTRATADA optar pela subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral da CONTRATADA pela perfeita execugao contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenagao
das atividades da subcontratada, bem como responder perante a CONTRATANTE pelo rigoroso cumprimento das obrigagdes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratagdo, inclusive aqueles
relativos a seguranga da informagao.

A empresa CONTRATADA se comprometera a substituir a subcontratada, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, na hipdtese de extingdo da subcontratagdo, mantendo o percentual originalmente
subcontratado até a sua execugdo total, notificando a CONTRATANTE, sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis, ou a demonstrar a inviabilidade da substituicdo, hipdtese em que ficara
responsavel pela execugdo da parcela originalmente subcontratada.

Em casos de substituicdo devera ser comunicado a CONTRATANTE o Plano de Contingéncia de Substituicdo detalhando as agOes propostas para a mitigagdo dos riscos de interrupgdo dos servigos
prestados.

Para garantir o sucesso da contrata¢do e mitigar a dependéncia de terceiros, é fundamental que a subcontratagao seja condicionada a anuéncia prévia e expressa da Defensoria Publica.



A CONTRATADA deverd apresentar evidéncias que comprovem a capacitagdo técnica da empresa a ser subcontratada, garantindo que ela possui a expertise necessdria para executar a parcela do
servigo. Além disso, é crucial que a subcontratada demonstre conformidade com as normas da LGPD e as melhores praticas de seguranc¢a da informagdo, com especial aten¢do ao local de tratamento e
armazenamento dos dados, que deve ser compativel com as exigéncias da Administragdo.

Para assegurar a continuidade e a qualidade do servigo, os Acordos de Nivel de Servigo (SLAs) e as penalidades aplicadas a CONTRATADA principal devem ser estendidos integralmente a subcontratada.
Isso garante que a responsabilidade e o desempenho de toda a cadeia de fornecimento sejam mantidos no mesmo nivel de exigéncia.

5. CLAUSULA QUINTA: DO PRECO
O valor da contratacdo é de RS .............. (.....).

PARAGRAFO UNICO — No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo.

6. CLAUSULA SEXTA: PAGAMENTO (ART. 92, V E VI)

O pagamento serd mensal ou Unico, conforme descrito na coluna "Pagamento" da tabela abaixo. O pagamento sera de acordo com a quantidade demandada, no prazo de até 30 dias corridos, a contar
da atestagdo da fatura referente ao fornecimento, desde que seja apresentada com todos os documentos pertinentes a sua instrugdo e comprovagao do cumprimento da obrigagdo.

| # H Descrigao do produto ou Servigo || Pagamento

| 1 H Solugdo de Call Center na modalidade Saa$ (software como servigo) com hospedagem em nuvem (cloud) ||

| 11 H Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posigdes || Mensal |

| 2 H Equipamentos ||

| 2.1 H Fornecimento e manutencgdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB || Sob demanda |

| 2.2 H Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo Headset | Sob demanda |

| 3 H Outros Servigos | |

| 3.1 H Banco de Horas de Consultoria || Sob demanda |
| 3.2 H Servigo Continuado de Sustentagdo, Garantia e Suporte || Mensal |
| 33 H Treinamento de usudrios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas || Unico |
| 3.4 H Servigo de Operagdo Assistida || Mensal |
Configuragcdo, monitoramento, manutencgdo e suporte de equipamento Gateways com capacidade para até 16 (dezesseis)canais E1 de
3.5 > Mensal
propriedade da DPRJ

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os pagamentos serdo efetuados, preferencialmente, por meio de crédito em conta corrente da contratada no Bradesco (instituicdo financeira contratada pela DPRJ), cujo
numero e agéncia deverdo ser informados pelo adjudicatério até a assinatura do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - Considera-se adimplemento o cumprimento das obrigagdes com a entrega do objeto, devidamente atestada pelos agentes competentes.

PARAGRAFO TERCEIRO - Caso se faca necessaria a reapresentagdo de Nota Fiscal por culpa do FORNECEDOR, o prazo de 30 (trinta) dias ficara suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data da
respectiva reapresentacgdo.

PARAGRAFO QUARTO - Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que ndo decorram de ato ou fato atribuivel ao Contratado, sofrerdo a incidéncia de atualizagdo financeira pelo IPCA
e juros moratérios de 0,5% (meio por cento) ao més, calculado pro rata die, e aqueles pagos em prazo inferior ao estabelecido neste Edital serdo feitos mediante desconto de 0,5% (meio por cento) ao
més pro rata die.

PARAGRAFO QUINTO - O FORNECEDOR devera emitir Nota Fiscal Eletronica — NF-e, consoante o Protocolo ICMS n2 42/2009, com a redagdo conferida pelo Protocolo ICMS n2 85/2010, e caso seu
estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, deverd observar a forma prescrita nas alineas “a”, “b”, “c”, “d” e “e”, do §19, do art. 22, da Resolu¢do SEFAZ n2 971/2016.



PARAGRAFO SEXTO - O licitante cujo estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera apresentar proposta isenta de ICMS, quando cabivel, de acordo com o Convénio CONFAZ n¢
26/2003 e a Resolugdo SEFAZ n2 971/2016, sendo este valor considerado para efeito de competi¢do na licitagdo.

PARAGRAFO SETIMO - A DPRJ n3o pagara juros de mora por atraso de pagamento de nota fiscal, quando houver auséncia total ou parcial de documentac¢do habil ou pendente de cumprimento de
quaisquer cldusulas das condi¢Ges de entrega do objeto.

PARAGRAFO OITAVO - Do montante devido a CONTRATADA, poderdo ser deduzidos os valores correspondentes a multas ou indeniza¢des impostas pela Administracdo.

PARAGRAFO NONO - Os pagamentos devidos 8 CONTRATADA observardo eventuais descontos oriundos da aplicacdo do exarado no Termo de referéncia.

7. CLAUSULA SETIMA: REAJUSTE DOS PRECOS CONTRATADOS (ART. 92, V)

Os pregos contratados, mediante negocia¢cdo entre as partes e apds formalizagdo do pedido pela CONTRATADA serdo reajustados para manuten¢do do equilibrio econémico-financeiro, apds o
interregno de um ano, a contar da data do orgamento estimado ou do uUltimo reajuste, de acordo com o que preconiza o art. 25, § 72 da lei 14.133 de 2021.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Os precos contratados poderdo ser reajustados/corrigidos anualmente de acordo com a variagdo do INDICE DE CUSTO DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (ICTI), ou em outro
indice setorial que venha porventura a substitui-lo, ocorrida nos ultimos 12 (doze) meses, a contar do or¢amento estimado. Em qualquer dos casos, a corregdo sera aplicada mediante a aplicagdo de
indices percentuais que ndao apresentem, no respectivo periodo, uma evolugdo negativa.

PARAGRAFO SEGUNDO — No caso de atraso ou n3o divulgagdo do indice de reajustamento, o contratante pagara ao contratado a importancia calculada pela Gltima variacdo conhecida, liquidando a
diferencga correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo; fica o contratado obrigado a apresentar memoria de cdlculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre
que este ocorrer.

PARAGRAFO TERCEIRO — Nas afericSes finais, o indice utilizado para o reajuste dos custos decorrentes do mercado sera, obrigatoriamente, o definitivo.
PARAGRAFO QUARTO — Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, sera adotado o INDICE NACIONAL DE PRECOS AO CONSUMIDOR AMPLO — IPCA.

PARAGRAFO QUINTO - Independentemente do requerimento de reajuste dos custos decorrentes do mercado, o contratante verificard, a cada anualidade, se houve deflacio do indice adotado que
justifique o recélculo dos custos em valor menor, promovendo, em caso positivo, a redu¢do dos valores correspondentes da planilha contratual.

PARAGRAFO SEXTO — Os novos valores contratuais decorrentes de reajuste poderdo se iniciar em data futura, desde que assim acordado entre as partes, sem prejuizo da contagem da anualidade para
concessao de reajuste futuros.

PARAGRAFO SETIMO — O reajuste de pregos sera formalizada por apostilamento.

PARAGRAFO OITAVO — Os reajustes n3o interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a manutengio do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto no art. 124,
inciso Il, alinea “d”, da Lei n2 14.133, de 2021.

PARAGRAFO NONO - O contratado devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a proporcao inicial em relagio ao valor contratado.

PARAGRAFO DECIMO - Se aplicam ao Reajuste Contratual o disposto no item 20 do Termo de Referéncia.

8. CLAUSULA OITAVA: OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE (ART. 92, X, XI E XIV)

Sao obrigagdes do Contratante:

a) Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo Contratado, de acordo com o contrato e seus anexos;
b) Receber o objeto no prazo e condig¢Ges estabelecidas no Termo de Referéncia;

c) Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢bes verificadas no objeto fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, as suas
expensas;

d) Acompanhar e fiscalizar a execu¢do do contrato e o cumprimento das obrigagdes pelo Contratado;

e) Comunicar a empresa para emissdo de Nota Fiscal relativa a parcela incontroversa da execucdo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento, quando houver controvérsia sobre a execugdo do
objeto, quanto a dimensdo, qualidade e quantidade, conforme o art. 143 da Lei n? 14.133, de 2021;



f) Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente a execugdo do objeto, no prazo, forma e condigcGes estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia;
g) Aplicar ao Contratado as sangdes previstas na lei e neste Contrato;
h) N3o praticar atos de ingeréncia na administra¢do do contratado, tais como (art. 48 da Lei n.2 14.133/2021):
1) indicar pessoas expressamente nominadas para executar direta ou indiretamente o objeto contratado;
1) fixar salario inferior ao definido em lei ou em ato normativo a ser pago pelo contratado;
1) estabelecer vinculo de subordinagdo com funcionario do contratado;
IV) demandar a funcionario do contratado a execugdo de tarefas fora do escopo do objeto da contratagdo;
V) prever exigéncias que constituam intervengdo indevida da Administragdo na gestdo interna do contratado.
i) Cientificar o érgdo de representacdo judicial para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento de obrigagdes pelo Contratado;

j) Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamacg0es relacionadas a execugdo do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes, meramente
protelatdrios ou de nenhum interesse para a boa execugdo do ajuste.

k) Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro feitos pelo contratado em até 60 (sessenta) dias.
I) Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apuragdo de descumprimento de clausulas contratuais (§49, do art. 137, da Lei n? 14.133, de 2021).
m) Comunicar o Contratado na hipdtese de posterior alteracdo do projeto pelo Contratante, no caso do art. 93, §29, da Lei n2 14.133, de 2021.

n) A Administragdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo Contratado com terceiros, ainda que vinculados a execugdo do contrato, bem como por qualquer dano causado a
terceiros em decorréncia de ato do Contratado, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

o) Além das obrigacGes previstas no item 6 do Termo de Referéncia.

9. CLAUSULA NONA: OBRIGAGOES DO CONTRATADO (ART. 92, XIV, XVI E XVII)

O Contratado deve cumprir todas as obrigagdes constantes deste Contrato e de seus anexos, assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execugdo do
objeto, observando, ainda, as obriga¢des a seguir dispostas:

| - A indicagdo ou a manutengdo do preposto da empresa podera ser recusada pelo 6rgdo ou entidade, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.

Il - Atender as determinagGes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade superior (art. 137, 11);
Ill - Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes;

IV - Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com o Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), bem como por todo e qualquer dano causado
a Administragdo ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execuc¢do contratual pelo Contratante, que ficard autorizado a descontar dos pagamentos
devidos ou da garantia, caso exigida no edital, o valor correspondente aos danos sofridos;

V - Ndo contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do contratante ou de agente publico que
tenha desempenhado fungdo na licitagdo ou que atue na fiscalizagdo ou gestdao do contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo Unico, da Lei n? 14.133, de 2021;

VI - Vedar a utilizagdo, na execugdo do objeto, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga no 6rgdo contratante, nos termos do artigo 7°
do Decreto n°® 7.203, de 2010;

VII - Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, o contratado devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, os
seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidGes que comprovem a regularidade
perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

VIII - Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagGes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade ao Contratante;



IX - Submeter previamente, por escrito, ao Contratante, para analise e aprovagao, quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do Termo de Referéncia.

X - Ndo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de
dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

XI - Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condigdes exigidas para habilitagdo na licitagdo;
XIl - Guardar sigilo sobre todas as informacGes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

X1 - Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
devendo complementd-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nao seja satisfatdrio para o atendimento do objeto da contratacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art.
124, 11, d, da Lei n? 14.133, de 2021;

XIV - Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de seguranga do Contratante;

XV - Promover a organizagdo técnica e administrativa do objeto, de modo a conduzi-lo eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram o Termo de Referéncia, no
prazo determinado;

XVI - Além das obrigagOes previstas no item 7 do Termo de Referéncia.
10. CLAUSULA DECIMA: OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

As partes deverdo cumprir a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que tenham acesso em razdo do contrato administrativo. Sera observado também o
disposto no ANEXO IV - TERMO DE PROTECAO DE DADOS do Termo de Referéncia, em complementac¢io ao Anexo | deste Contrato.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: GARANTIA DE EXECUGAO (ART. 92, XII E XIlI)

A CONTRATADA devera apresentar garantia contratual em uma das modalidades previstas no Art. 96, da Lei 14.133 de 2021, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato,
no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, apds a assinatura do Contrato, prorrogaveis por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Caso a CONTRATADA opte pela modalidade prevista no inciso Il do § 12 do artigo 96 da Lei Lei 14.133 de 2021, o prazo para apresentacdo sera de 1 (um més), contado da data
de homologagdo.

PARAGRAFO SEGUNDO - Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu valor original serd recomposto no prazo de 5 (cinco) dias corridos, sob pena de rescisdo
administrativa do contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - O levantamento da garantia contratual por parte da CONTRATADA, respeitadas as disposicdes legais, dependera de requerimento da interessada, acompanhado do documento
de recibo correspondente.

PARAGRAFO QUARTO — A garantia, qualquer que seja a modalidade apresentada pela CONTRATADA, devera contemplar a cobertura para os seguintes eventos:
| - Danos diretos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagGes nele previstas;

Il - Danos diretos causados a Administracdo ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;

Il - Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA; e

IV - Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA.

PARAGRAFO QUINTO — A garantia prestada n3o poderd se vincular a outras contratacdes, salvo apds sua liberacdo.

PARAGRAFO SEXTO — A garantia deverd possuir a validade pelo periodo de execugdo do contrato, acrescido de 3 (trés) meses apds o término da vigéncia contratual, devendo ser renovada a cada
prorrogacdo. A garantia somente serd liberada ou restituida apds a execucdo deste Contrato e do integral cumprimento de todas as obrigagdes contratuais, inclusive recolhimento de multas e satisfagdo
de prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros.

PARAGRAFO SETIMO — Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o Art. 124 da Lei 14.133/2021, a garantia devera ser complementada, no prazo de 5 (cinco) dias corridos, da mesma forma
para recomposicdo do valor original da garantia, nos casos em que os valores de multas aplicadas venham a ser descontados da garantia, para que seja mantido o percentual de 5% (cinco por cento) do
valor do Contrato.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS (ART. 92, XIV)



Comete infragdo administrativa o contratado que praticar as condutas previstas no art. 155 da Lei n2 14.133, de 2021 e Resolugdao DPGERJ N2 1202 de 18 de Janeiro de 2023, quais sejam:

a) der causa a inexecugdo parcial do contrato;

b) der causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;
c) der causa a inexecugdo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;

e) apresentar documentagdo falsa ou prestar declaragdo falsa durante a execugdo do contrato;

f) praticar ato fraudulento na execugdo do contrato;

g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Serdo aplicadas ao contratado que incorrer nas infragdes acima descritas as seguintes sangdes:

i) Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugao parcial do contrato, sempre que ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave (art. 156, §22, da Lei n2 14.133, de 2021);

ii) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima deste Contrato, sempre que ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais
grave (art. 156, § 42, da Lei n2 14.133, de 2021);

iii) Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e
justifiguem a imposigdo de penalidade mais grave (art. 156, §59, da Lei n2 14.133, de 2021).

iv) Multa, na forma do item 12.4.1 do Termo de Referéncia.

” llfll ‘"
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‘e” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que

PARAGRAFO SEGUNDO - A aplicacdo das san¢des previstas neste Contrato ndo exclui, em hipStese alguma, a obrigacdo de reparagdo integral do dano causado ao Contratante (art. 156, §92, da Lei n®
14.133, de 2021).

PARAGRAFO TERCEIRO - Todas as san¢des previstas neste Contrato poderio ser aplicadas cumulativamente com a multa (art. 156, §72, da Lei n® 14.133, de 2021).
PARAGRAFO QUARTO - Antes da aplicacdo da multa serd facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagdo (art. 157, da Lei n® 14.133, de 2021).

PARAGRAFO QUINTO - Se a multa aplicada e as indenizacdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a
diferenca sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §89, da Lei n? 14.133, de 2021).

PARAGRAFO SEXTO - Previamente ao encaminhamento & cobranca judicial, a multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, a contar da data do
recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente.

PARAGRAFO SETIMO - A aplicacio das sancGes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput
e paragrafos do art. 158 da Lei n2 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

PARAGRAFO OITAVO - Na aplicagdo das sangdes serdo considerados (art. 156, §12, da Lei n? 14.133, de 2021):

a) a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos drgdos de controle.

PARAGRAFO NONO - Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n2 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitacdes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados
como atos lesivos na Lei n? 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art.
159).

PARAGRAFO DECIMO - A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos
previstos neste Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢des aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sdcios com poderes
de administragdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relagdo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, 0
contraditdrio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia (art. 160, da Lei n2 14.133, de 2021).

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - O Contratante deverd, no prazo méaximo 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancdes
por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no ambito do Poder Executivo
Federal. (Art. 161, da Lei n® 14.133, de 2021).



PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - As sanc¢des de impedimento de licitar e contratar e declaracio de inidoneidade para licitar ou contratar s3o passiveis de reabilitagio na forma do art. 163 da Lei n®
14.133/21.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - Os débitos do contratado para com a Administragdo contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indeniza¢des, ndo inscritos em divida ativa, poderdo ser
compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgdo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o contratado possua com o mesmo
orgdo ora contratante, na forma da Instru¢cdo Normativa SEGES/ME n2 26, de 13 de abril de 2022.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO - As sangdes por atos praticados no decorrer da contratagdo estdo previstas também no edital, bem como, no item 12 do Termo de Referéncia.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO — A apuragdo das infracdes as clausulas do contrato e edital observara o contraditério e a ampla defesa e seguira o procedimento previsto na Resolugdo DPGE 1.202 de 18
de janeiro de 2023

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINGAO CONTRATUAL (ART. 92, XIX)
O contrato sera extinto quando vencido o prazo nele estipulado, independentemente de terem sido cumpridas ou ndo as obrigagGes de ambas as partes contraentes.

PARAGRAFO PRIMEIRO — O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem &nus para o contratante, quando esta ndo dispuser de créditos orgamentarios para sua continuidade ou quando
entender que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

PARAGRAFO SEGUNDO - A extingdo nesta hipStese ocorrera na préxima data de aniversario do contrato, desde que haja a notificacdo do contratado pelo contratante nesse sentido com pelo menos 2
(dois) meses de antecedéncia desse dia.

PARAGRAFO TERCEIRO - Caso a notificacdo da ndo-continuidade do contrato de que trata este paragrafo ocorra com menos de 2 (dois) meses da data de aniversério, a extingdo contratual ocorrerd ap6s
2 (dois) meses da data da comunicagdo.

PARAGRAFO QUARTO - O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigacdes nele estipuladas, ou antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n®
14.133/21, bem como amigavelmente, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

PARAGRAFO QUINTO - Nesta hipdtese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

PARAGRAFO SEXTO - A alteracdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa ndo ensejara a extincdo se ndo restringir sua capacidade de concluir o contrato.
PARAGRAFO SETIMO - Se a operacdo implicar mudanca da pessoa juridica contratada, deverd ser formalizado termo aditivo para alteragdo subjetiva.

PARAGRAFO OITAVO - O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:

a) Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

c) Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

e) Indenizagdes e multas.

PARAGRAFO NONO - A extin¢do do contrato ndo configura dbice para o reconhecimento do desequilibrio econdmico-financeiro, hipétese em que sera concedida indenizagdo por meio de termo
indenizatdrio (art. 131, caput, da Lei n.2 14.133, de 2021).

PARAGRAFO DECIMO - O contratante podera conceder prazo para que o contratado regularize suas obrigacdes trabalhistas ou suas condicdes de habilitagdo, sob pena de extin¢do contratual, quando
nao identificar ma-fé ou a incapacidade de correc¢do.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO- O contratante podera ainda:
a) nos casos de obrigagéo de pagamento de multa pelo contratado, reter a garantia prestada a ser executada (art. 139, IlI, “c”, da Lei n.° 14.133/2021), conforme legislagdo que rege a matéria; e

b) nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a Administragdo, nos termos do inciso IV do art. 139 da Lei n.° 14.133, de 2021, reter os eventuais créditos existentes em favor do
contratado decorrentes do contrato.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo de natureza técnica, comercial, econdémica, financeira, trabalhista ou civil com
dirigente do drgdo ou entidade contratante ou com agente publico que tenha desempenhado fungdo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge,
companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau (art. 14, inciso 1V, da Lei n.2 14.133, de 2021).



14. CLAUSULA DECIMA QUARTA: ALTERACOES
Eventuais alteragdes contratuais reger-se-do pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n2 14.133, de 2021.

PARAGRAFO PRIMEIRO — O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, 0s acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO — As alteragdes contratuais deverdo ser promovidas mediante celebracdo de termo aditivo, submetido a prévia aprovacdo da consultoria juridica do contratante, salvo nos casos
de justificada necessidade de antecipagdo de seus efeitos, hipdtese em que a formaliza¢do do aditivo deverd ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n? 14.133, de 2021).

PARAGRAFO TERCEIRO — Registros que n3o caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila, dispensada a celebracdo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n®
14.133, de 2021.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOTACAO ORCAMENTARIA (ART. 92, VIII)

As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos, na dotagdo abaixo discriminada:
PROGRAMA DE TRABALHO: 11610.03.126.0515.4455

NATUREZA DA DESPESA: 339040

FONTE: 1.753.232 - Recursos Préprios / FUNDPER)

PARAGRAFO UNICO - A dotac3o relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovacdo da Lei Orcamentdria respectiva e liberagdo dos créditos correspondentes.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — DOS CASOS OMISSOS (ART. 92, 111)

16.1 Os casos omissos serdo decididos pelo contratante, segundo as disposi¢des contidas na Lei n2 14.133, de 2021, demais normas aplicaveis e principios gerais dos contratos.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - PUBLICACAO

Incumbird ao contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial
na Internet, em atencdo ao art. 82, §29, da Lei n. 12.527, de 2011, c/c art. 79, §39, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

Apos a assinatura do contrato devera seu extrato ser publicado, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, no Didrio Oficial eletronico da DPRJ.
PARAGRAFO UNICO - O extrato da publicacido deve conter a identificacdo do instrumento, partes, objeto, prazo, valor, nimero do empenho e fundamento do ato.
18. CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO (ART. 92, §12)

Fica eleito o Foro Central da Comarca da Capital do Rio de Janeiro para dirimir qualquer litigio decorrente do presente Contrato que ndo puderem ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92, §19,
da Lei n? 14.133/21, com expressa renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim acordes em todas as condicGes e cldusulas estabelecidas neste Contrato, é assinada eletronicamente pelas partes.

ANEXO | (DO CONTRATO N2 XX/2025)

TERMO DE COMPROMISSO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

CLAUSULA 1 — OBJETO E FINALIDADE

1.1. O presente Anexo tem por objeto a protecdo dos dados pessoais compartilhados para prestagdo dos servigos contratados pelo Contrato principal, conforme a Lei n.2 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais — LGPD) e demais normas regulatdrias aplicaveis, incluindo aquelas emanadas da Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD).
1.2. A CONTRATADA realizara o tratamento de dados pessoais compartilhados para prestagao dos servigos contratados no Contrato principal, exclusivamente em nome e sob as instrugGes licitas da



CONTRATANTE, com fins de:

| — Prestar os servigos contratados pela CONTRATANTE, de acordo com as especificagdes e limitacdes ali previstas, especificamente na CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA O
FORNECIMENTO, CONFIGURACAO, MANUTENGAO DE SOLUGAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO (CALL CENTER) PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO DE TELEFONIA, INTEGRADO AOS BANCOS
DE DADOS DA INSTITUICAO, A FIM DE VIABILIZAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO, OUVIDORIA GERAL E SERVICE DESK DA SECRETARIA DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO, INCLUINDO O FORNECIMENTO DE EQUIPAMENTOS DO TIPO HEADSET E ADAPTADOR DE AUDIO PARA O ATENDIMENTO TELEFONICO, BEM COMO A GESTAO TECNICA
COMPLETA (CONFIGURACAO, MONITORAMENTO, MANUTENGCAO E SUPORTE) DE EQUIPAMENTO GATEWAY DE PROPRIEDADE DA DEFENSORIA PUBLICA GERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
(DPRYJ), a fim de identificar o membro da Defensoria demandante da solugdo, bem como capturar informagdes sobre a forma de estabelecer um contato e para agendar o atendimento presencial, se for
0 Ccaso;

Il — Atender a quaisquer outras instrugdes ou solicitagdes enviadas pela CONTRATANTE que sejam consistentes com os termos do presente Contrato;

IIl — Dar cumprimento as normativas aplicéveis, notadamente a Lei n.2 13.709/2018 e normas emanadas da Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD).

1.3. E vedada 3 CONTRATADA a utilizagdo de todo e qualquer dado pessoal compartilhado em decorréncia da execucdo do presente Contrato para finalidade distinta daquela do objeto, nos termos da
Lei n.2 13.709/2018.

CLAUSULA 2 — IDENTIFICAGAO DA BASE LEGAL, HIPOTESE DE COMPARTILHAMENTO, DADOS PESSOAIS E FUNCOES

2. Para os fins deste Contrato, consideram-se:

| — Bases legais: art. 79, II, ll, VI e art. 23, caput, da Lei n.2 13.709/2018;

Il — Hip6tese de compartilhamento: art. 26, § 1.9, IV, da Lei n.2 13.709/2018;

Il — Dados pessoais: - nome, CPF, e-mail, Telefone dos usudrios dos servigos prestados pela Instituicdo que fagam contato com a CRC (129) e a Ouvidoria (0800.282.2279). - Telefone dos membros da
Instituicdo que fagam contato com o Service-Desk da Coordenagdo de Atentidmento e Suporte de TI.

IV — Controladora: Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro;

V — Operadora: A CONTRATADA, empresa ou a pessoa juridica que realizard o tratamento dos dados pessoais seguindo as ordens da controladora a partir da escolha dos meios técnicos razoaveis para
tanto e executara o Contrato principal.

CLAUSULA 3 — VIGENCIA E DURAGAO DO TRATAMENTO

3.1. O prazo de vigéncia deste Anexo é equivalente ao prazo de vigéncia do Contrato principal: 24 (vinte e quatro) meses, a contar da publicagdo do contrato, podendo ser prorrogado na forma da Lei,
mediante termo aditivo, conforme dispde art. 107 da Lei n.2 14133/2021.
3.2. 0 prazo de duragdo do uso dos dados pessoais compartilhado por forga do Contrato principal é equivalente ao prazo de vigéncia deste: 24 (vinte e quatro) meses.

CLAUSULA 4 — MEDIDAS DE PROTECAO AOS DADOS PESSOAIS

4.1. Sempre que tiver acesso ou realizar qualquer tipo de tratamento de dados pessoais, a CONTRATADA compromete-se a dar cumprimento a Lei n.2 13.709/2018 e demais normas e orientagées
aplicaveis, especialmente aquelas emanadas da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).

4.2. A CONTRATADA compromete-se a, mediante solicitagdo da CONTRATANTE, franquear o acesso a documentos e registros razoavelmente necessarios para verificagdo das obrigagdes previstas nesta
Clausula.

4.3. A CONTRATADA compromete-se a manter sigilo e confidencialidade de todas as informages — em especial os dados pessoais e os dados pessoais sensiveis — compartilhados em decorréncia da
execucdo presente Contrato, em consonancia com o disposto na Lei n.2 13.709/2018, sendo vedado o compartilhamento das informac¢des com outros 6rgdos, pessoas fisicas ou juridicas, salvo aquelas
decorrentes de obrigagdes legais ou quando admitida subcontratagdo.

4.4 A CONTRATADA compromete-se a armazenar os dados pessoais compartilhados por for¢a da execugdo deste Contrato apenas pelo periodo necessario ao cumprimento da finalidade para a qual
foram originalmente coletados e/ou em conformidade com hipdteses legais que autorizam o tratamento.

4.5 A CONTRATADA compromete-se a assegurar que o acesso aos dados pessoais compartilhados por forga deste Contrato seja limitado aos empregados, prepostos ou colaboradores que necessitem
acessar os dados pertinentes, na medida em que sejam estritamente necessarios para o cumprimento deste Contrato e da legislacao aplicavel, assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos
a obrigagGes de sigilo e confidencialidade.

4.6 A CONTRATADA compromete-se a manter e, quando solicitado pela CONTRATANTE, disponibilizar registro de todas as operagdes de tratamento realizadas em decorréncia do Contrato, de acordo
com o art. 37 da Lei n.2 13.709/2018.

4.7 A CONTRATADA compromete-se a cumprir a Resolugdo DPGE n.2 1.090/2021 (https://www.defensoria.rj.def.br/legislacao/detalhes/11247-RESOLUCAO-DPGERJ-N-1090-DE-09-DE-ABRIL-DE-2021),



que institui a Politica de Governanga de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, em especial o disposto no artigo 62, que trata dos deveres dos
operadores de dados.

CLAUSULA 5 — TRANSPARENCIA E DIREITOS DOS TITULARES

5.1. Ressalvadas as informagdes classificadas como sigilosas, as partes comprometem-se a garantir transparéncia ativa sobre a realizagdo do tratamento de dados pessoais compartilhados por forga
deste Contrato, devendo a CONTRATANTE publicar o Contrato no seu sitio eletrénico e portal de transparéncia.

5.2. A CONTRATANTE comunicard a celebragdo do Contrato principal a Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD), com fulcro no arts. 26, § 2.2, e 27, caput, da Lei n.2 13.709/2018.

5.3. No que dizem respeito aos dados pessoais compartilhados por forca deste Contrato, os requerimentos formulados por titulares, com fulcro nos arts. 18 e ss. da Lei n.2 13.709/2018, serdo
respondidos pela CONTRATANTE, exceto em caso de autorizagdo expressa conferida a CONTRATADA.

5.4. No que dizem respeito aos dados pessoais compartilhados por for¢a deste Contrato, a CONTRATADA, ao receber requerimento de um titular, com fulcro nos arts. 18 e ss. da Lei n.2 13.709/2018,
deve:

| — notificar, por escrito, a CONTRATANTE no prazo de 24h (vinte e quatro horas);

Il — auxiliar, mediante requerimento da CONTRATANTE, na elaboragdo da resposta, prestando as informag¢des necessarias para tanto, e na adogao das providéncias cabiveis.

CLAUSULA 6 — PREVENCAO E SEGURANCA

6.1 Considerando a natureza do tratamento, a CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais, implementar medidas de segurancga, técnicas e administrativas aptas a proteger os dados
pessoais de acessos ndo autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destruigdo, perda, alteragdo, comunicagdo ou qualquer outra forma de tratamento inadequado ou ilicito.

6.2 A CONTRATADA compromete-se a cumprir a Resolugdo DPGE n.2 1.142/2022 (https://defensoria.rj.def.br/uploads/arquivos/Doe/2022.04.27.pdf), que institui o Plano de Resposta a Incidentes de
Seguranga no ambito da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, especialmente o seu art. 5.2.

6.3 A CONTRATADA deve notificar a CONTRATANTE imediatamente quando tiver noticia de qualquer indicio de incidente de seguranga com dados pessoais compartilhados por forga deste Contrato,
enderecando e-mail ou processo administrativo préprio.

6.4 A comunicacdo de eventual indicio de incidente de seguranca 3 CONTRATANTE deve ser acompanhada de informagdes suficientes para investigacdo, mitigagdo, reparacdo dos danos e comunicagdo a
Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD), especialmente aquelas descritas no art. 7.2 da Resolu¢do DPGE n.2 1.142/2022.

6.5 A comunicagdo de eventual incidente de seguranga a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e aos titulares de dados pessoais serd realizada pela CONTRATANTE, enquanto entidade
controladora.

6.6 A CONTRATADA devera adotar medidas de investigagdo, mitigacdo e reparagdao dos danos decorrentes de incidentes de seguran¢a com dados pessoais compartilhados por for¢ca deste Contrato.

6.7 A CONTRATADA devera reembolsar a CONTRATANTE os custos incorridos pela CONTRATANTE para resposta, minimizagdo ou reparagdo de eventuais incidentes de seguranga que tenham como causa
a violagdo das obrigagdes decorrentes deste Contrato ou da Lei n.2 13.709/2018.

CLAUSULA 7 — SUBCONTRATAGAO

7.1 Nos termos do art. 122, da Lei n® 14.133/2021, é permitida a subcontratacdo parcial do objeto, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do total do contrato, podendo esta ser aplicada a
subcontratagdo exclusivamente para os itens do grupo "2 - EQUIPAMENTOS" e para a hospedagem da solugdo em nuvem. Os demais servicos deverdao ser prestados obrigatoriamente pela
CONTRATADA.

7.2 A CONTRATADA pode subcontratar direitos e obrigagdes derivadas deste Contrato, desde que autorizado pela CONTRATANTE e para viabilizar o cumprimento do Contrato.

7.3 Em havendo subcontratagdo, a CONTRATADA celebrara um contrato por escrito com cada Subcontratada para estabelecer obrigacGes referentes ao tratamento dos dados pessoais que fornegam, ao
menos, 0 mesmo nivel de prote¢do em relagdo a garantida no presente Contrato, no que couber.

7.4 Em havendo subcontratacdo, a eventual Subcontratada exercera a funcdo de Suboperadora e seus atos e omissdes também serdo de responsabilidade solidaria da CONTRATADA.

CLAUSULA 8 — TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS PESSOAIS

8.1 E vedada a transferéncia internacional dos dados pessoais compartilhados por forca deste Contrato, sem o prévio consentimento, por escrito, da CONTRATANTE e a prévia demonstracdo do respeito
a legislagdo de protegdo de dados ou privacidade do(s) pais(es) aplicavel(is).



CLAUSULA 9 — RESPONSABILIDADE CIVIL E ADMINISTRATIVA

9.1. A CONTRATADA respondera por quaisquer danos, perdas ou prejuizos decorrentes do descumprimento da Lei n.2 13.709/2018 e outras normas legais ou regulamentares relacionadas ao direito a
protecdo de dados pessoais.

9.2. Eventual subcontratagdo, mesmo quando autorizada pela CONTRATANTE, ndo exime a CONTRATADA das obrigagGes decorrentes deste Contrato, permanecendo integralmente responsavel mesmo
na hipdétese de descumprimento dessas obrigacdes pela Subcontratada.

9.3 A CONTRATADA deve notificar a CONTRATANTE no prazo de 24h (vinte e quatro horas), por escrito, sobre qualquer ordem, emitida por autoridade judicial ou administrativa (incluindo, mas ndo se
limitando a ANPD), que tenha por objetivo obter quaisquer informages relativas ao tratamento de dados pessoais objeto deste Contrato e deverdo cooperar com a CONTRATANTE na adogdo das
providéncias cabiveis.

CLAUSULA 10 — AUSENCIA DE ONUS FINANCEIRO

10.1 As obrigagGes fixadas neste Anexo e decorrentes da Lei n.2 13.709/2018 ndo importam em oneragdo financeira ao Contrato principal.

CLAUSULA 11 — DISPOSIGCOES FINAIS

11.1 O prazo do presente Anexo esta vinculado ao prazo do Contrato principal.
11.2 Apds o término do compartilhamento, a CONTRATADA realizard a eliminagdo, em definitivo, de qualquer registro dos dados pessoais e devera certificar a CONTRATANTE, por escrito, o
cumprimento dessa obrigacdo, exceto caso o seu armazenamento seja exigido pela legisla¢do aplicavel.

ANEXO XI

DOCUMENTO DE OFICIALIZAGAO DE DEMANDA (DOD)

Rio de Janeiro, 03 de setembro de 2025.
Processo n2 E-20/001.005197/2025
Referéncia: Processo n? E-20/001.005197/2025

| Grgdo demandante: DIRETORIA DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO |
| Responsavel pela demanda: FELIPE MARTINS COSTA BRITO H Id funcional: 43723098 ‘
| E-mail: felipe.brito@defensoria.rj.def.br H Telefone: (21) 3950-4074 ‘

1. Identificagdo da demanda:

Necessidade de viabilizar o atendimento remoto ao publico da Central de Relacionamento com o Cidadao, da Ouvidoria Geral e do Service Desk da Secretaria de Tecnologia da Informacdo, de forma
integrada aos sistemas e canais institucionais, assegurando eficiéncia, acessibilidade e padronizagdo.

2. Justificativa para a demanda:




Como resultado da contratagdo ora pretendida estima-se alcangar os seguintes resultados:

- humanizar os servigos prestados pela Defensoria Publica a sociedade;

- garantir o acesso a informagdo acerca do modo de funcionamento dos drgdos de atuagdo da Defensoria Publica, assim como aos servigos prestados pela Instituicdo;
- aproximar a Defensoria Publica da populagdo;

- garantir a participacdo do usuario dos servigos da Defensoria Publica através de sugestdes e reclamacgdes e

- ser ferramenta util e indispensavel de auxilio do Defensor Publico no desempenho de suas atividades.

3. Demonstrativo de que a contratagdo esta prevista no PCA

O servigo ora solicitado estd previsto no PCA, tendo como setor responsavel a COSIS, e como justificativa a Operagdo de atendimento da CRC (p. 5 do PCA).

4. Registro de histérico e previsao de prazo para finalizagcao do processo de contratagdo

A Central de Relacionamento com o Cidadao, a Ouvidoria-Geral e o Service-Desk sdo totalmente dependentes de um Sistema de Central de Atendimento para o gerenciamento e direcionamento das
ligagOes recebidas do publico externo e interno da Instituicdo e, dessa forma, cumprir as suas missdes institucionais. A atual contratada ndo vem cumprindo com as clausulas contratuais, impondo sérios
prejuizos a Defensoria Publica, sendo necessaria a substituicdo imediata, com data maxima para conclusdo do processo licitatério até dezembro deste ano.

5. Previsdo de elementos indispensaveis

E indispensével que a solugdo a ser contratada permita integracdes com o Sistema Verde (banco de conhecimento da Instituicdo), assim como com outros canais de atendimento (WhatsApp e Chatbot) da
Defensoria Publica.

6. Indicagdo dos servidores que serao designados para a Fiscalizagdo dos Contratos e seus substitutos:

Fiscal Requisitante - Guilherme de Araujo Silva - Id. funcional - 999802208
Fiscal Requisitante Substituto - Daniel Vicente Barbosa de Carvalho - Id. funcional - 999800060
Fiscal Técnico - Giovanni Angelo dos Santos - Id. funcional - 50307894

Fiscal Técnico Substituo - Gelson Araujo Lopes - Id. funcional - 999811851

Responsavel pela formalizagdo da demanda: H Local e data:

Felipe Martins Costa Brito

1d. Funcional: 43723098 Rio de Janeiro, 26 de maio de 2025.

ANEXO Xii

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATACAO (ETP)




Rio de Janeiro, 03 de setembro de 2025.
Referéncia: Processo n? E-20/001.005197/2025

O presente estudo tem como objetivo apurar a melhor solu¢do de mercado para a demanda apontada no DOD constante do documento SEI n 1899738:

| - Descrigdo da necessidade da contratag¢do, considerado o problema a ser resolvido sob a perspectiva do interesse publico;

A Defensoria Publica do Rio de Janeiro (DPRJ) busca cumprir seu dever legal de comunicaggo direta e eficiente com os cidaddos, conforme estabelecido na Lei Complementar 80/94. Para
isso, atua com a CRC - Central de Relacionamento com o Cidaddo, mas a solugdo atual apresenta uma série de problemas que tem comprometido a qualidade do atendimento.

Instabilidade e Falhas nos Canais de Comunicacao

A principal fonte de problemas estd na infraestrutura tecnoldgica. As interrupgdes e falhas frequentes no servico sdo causadas, em grande parte, pelo canal telefénico, que opera com
uma tecnologia obsoleta e em processo de descontinuidade. Essa dependéncia de uma tecnologia ultrapassada resulta em:
. Quedas constantes de chamadas, que impedem o cidaddo de concluir seu atendimento e geram retrabalho para a equipe da central.
. Dificuldade de acesso, com ligagGes que ndo se completam ou linhas ocupadas, causando frustragdo e aumento na demanda por outros canais.
Essa infraestrutura precdria ndo apenas prejudica a experiéncia do cidaddo, mas também afeta a produtividade da equipe interna, que gasta tempo lidando com falhas técnicas em vez de
focar no atendimento.
LimitacGes do Sistema de Call Center Atual

Além dos problemas de infraestrutura, a prépria solugdo de Call Center utilizada atualmente pela DPRJ se mostra inadequada para as necessidades atuais. A fornecedora do sistema nao
oferece a flexibilidade necessaria para integrar novas funcionalidades, o que impede a evolug¢do do servico.

As principais limitagdes incluem:

. Falta de capacidade de integracdo: O sistema ndo se conecta de forma eficiente com outras plataformas e sistemas da DPRJ, tornando o processo mais lento e manual.

. Dificuldade de evolugdo: As demandas da Defensoria Pidblica mudam com o tempo, exigindo novas funcionalidades, ou aprimoramentos na distribui¢cdo de chamadas. No entanto, a
solugdo atual ndo permite essas atualizagGes, fazendo com que a Central de Relacionamento fique defasada e ndo acompanhe a evolugdo tecnoldgica.

. Auséncia de relatérios e métricas avangadas: A falta de ferramentas de anélise e relatérios detalhados impossibilita que a gestdo identifique gargalos, otimize o tempo de espera e
avalie a performance da equipe de forma precisa.
Esses problemas tecnoldgicos e de gestdo resultam em uma Central de Relacionamento que, em vez de ser um ponto de contato eficiente e direto, acaba se tornando uma barreira para o
cidaddo que busca assisténcia juridica. A falta de comunicacdo eficaz, além de violar a Lei Complementar, compromete a missdo da Defensoria Publica de garantir o acesso a justica.

A presente contratag¢do visa fornecer também, por questdes de economicidade e oportunidade, infraestrutura para o funcionamento da Ouvidoria e Service Desk interno da DPRJ.

Il - Descrigdo dos requisitos da contrata¢do necessarios e suficientes a escolha da solugdo, prevendo critérios e praticas de sustentabilidade, observadas as leis ou regulamentagdes especificas, bem
como padrées minimos de qualidade e desempenho:

Tendo em vista a resolugdo dos problemas supracitados, a DPRJ adotou os seguintes critérios para escolha da solugdo:

1. Critérios de Avalia¢do Técnicos e de Infraestrutura

Estes critérios visam garantir a estabilidade e a modernidade da nova solugdo, eliminando as falhas e interrupges atuais.



Tecnologia e Escalabilidade: A solugdo deve ser baseada em tecnologias modernas e estar em conformidade com as melhores praticas do setor. Deve ter capacidade para escalar
facilmente o nimero de atendentes e de canais de comunicagdo conforme o crescimento da demanda, sem perda de qualidade.

Confiabilidade e Disponibilidade: A plataforma deve garantir alta disponibilidade, com minimo de interrupgdes. O contrato deve especificar um Acordo de Nivel de Servico (SLA)
rigoroso, que detalhe o tempo maximo de inatividade e as penalidades em caso de descumprimento.

Integra¢cdo com Outros Sistemas: A solucdo deve possuir APIs (Interfaces de Programagdo de Aplicagdes) robustas e bem documentadas, que permitam a integracdo com os
sistemas internos da DPRJ, como os de agendamento e gerenciamento de processos.

Seguranga da Informagdo: A plataforma deve seguir protocolos de seguran¢a avangados para proteger os dados sensiveis dos cidaddos, em conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

2. Critérios de Avaliacdo Operacionais e de Atendimento

Estes critérios focam na experiéncia do usuario (tanto do atendente quanto do cidad&o) e na eficiéncia do servico.
Recursos para Otimiza¢do do Atendimento: A plataforma deve incluir funcionalidades como URA (Unidade de Resposta Audivel) personalizavel para direcionar o cidaddo ao setor
correto, distribuicdo inteligente de chamadas e a possibilidade de transferir chamadas e atendimentos entre os colaboradores.

Interface Amigavel e Intuitiva: O sistema deve ser facil de usar para os atendentes, com uma interface intuitiva que reduza o tempo de treinamento e permita que eles se
concentrem no atendimento, em vez de lidar com a tecnologia.

Capacidade de Gravagdao e Monitoramento: O sistema deve permitir a gravagao de todas as interagdes e o monitoramento em tempo real do desempenho dos atendentes, o que é
essencial para o controle de qualidade e para a supervisao.
3. Critérios de Avaliacdo Gerenciais e de Custo-Beneficio
Estes critérios sdo essenciais para a tomada de decisdo estratégica e a sustentabilidade da solugdo a longo prazo.
Anilise e Relatorios: A solucdo deve oferecer dashboards e relatérios detalhados e personalizaveis, com métricas sobre tempo de espera, volume de chamadas, tempo médio de
atendimento, e taxa de resolugdo no primeiro contato. Essas informagdes sdo cruciais para a gestdao e a melhoria continua do servigo.

Flexibilidade e Capacidade de Evolugdo: A fornecedora da solugdo deve demonstrar um roteiro de evolugdo do produto e estar aberta a desenvolver novas funcionalidades que
atendam as necessidades futuras da DPRJ. Isso garante que a solugdo ndo se torne obsoleta rapidamente.

Custo Total de Propriedade (TCO): A avaliagdo de custos deve ir além do valor inicial da licenga. E importante considerar os custos de implementagdo, treinamento, manutengdo,
suporte e possiveis atualizagdes ao longo do tempo.

Suporte Técnico: A empresa fornecedora deve ter uma equipe de suporte técnico de alta qualidade, acessivel e com tempo de resposta agil, capaz de resolver problemas
rapidamente.

Transferéncia de Conhecimento: A fornecedora tem a obrigacdo de fornecer a CONTRATANTE toda a documentagdo, treinamentos e acesso aos dados necessarios para que a
equipe técnica possa entender, sustentar e operar a solugdo de forma independente, mitigando a dependéncia técnica.

4. Critérios de Sustentabilidade

Este critério avalia o impacto ambiental e social da solugdo e da empresa fornecedora, garantindo que a escolha tecnoldgica também contribua para um futuro mais sustentavel.

Obrigagbes Legais: A empresa deverd atender, no que couber, os critérios de sustentabilidade ambiental conforme disposto no Art. 144 da Lei 14.133/2021.

Consumo de Energia: A solugdo deve ser eficiente em termos energéticos, preferencialmente utilizando infraestrutura em nuvem que tenha politicas claras de consumo de energia
renovavel. Avaliar se o data center da empresa fornecedora possui certificagdes ambientais ou utiliza fontes de energia limpa.

Politica de Descarte Eletronico: Verificar se a empresa fornecedora tem uma politica de descarte responsavel de equipamentos eletrénicos (e-lixo) e se incentiva o reuso ou a
reciclagem de hardware.

Etica e Transparéncia: A empresa fornecedora deve demonstrar praticas de governanca transparentes e uma forte cultura de ética.



5. Critérios de Subcontratacdo

. Limite de Subcontratagdo: A subcontratacdo deve ser de até 25% do valor total do contrato conforme os termos do art. 122, da Lei n? 14.133/2021 e é permitida exclusivamente
para materiais, equipamentos e hospedagem em nuvem.

. Responsabilidade: A empresa fornecedora é totalmente responsavel pela perfeita execu¢do contratual, incluindo a supervisdo das atividades da subcontratada.

. Substitui¢do: A fornecedora deve substituir a subcontratada em até 30 dias em caso de extingdo do acordo, ou assumir a execu¢do da parcela subcontratada.

lll - Levantamento de mercado, que consiste na analise das alternativas possiveis, e justificativa técnica e econdmica da escolha do tipo de solugdo a contratar, podendo, entre outras opgoes:

Opgdo 1 - Desenvolvimento interno de solugao de Call Center pela equipe da DPRJ

Nesta opgao a Coordenagdo de Sistemas da Informagdo (COSIS) da DPRJ desenvolveria com os préprios recursos a solugdo para uso e solugdo dos problemas apresentados, o que ndo
implicaria em custos financeiros porém demandaria alocacdo consideravel de recursos humanos para o desenvolvimento de uma solugdo deste porte.

Opgao 2 - Aquisicdo Tradicional (Hardware e Software On-Premise)

Neste modelo, o 6rgdo publico adquire e gerencia integralmente toda a infraestrutura fisica (servidores, equipamentos de rede, telefonia) e as licengas de software, instalando-as em suas
préprias dependéncias. Embora ofereca controle total sobre a solugdo, é geralmente menos flexivel e acarreta maiores custos iniciais de capital e despesas continuas de manutencgdo, atualizagdo e
gestdo de pessoal especializado.

Opgdo 3 - Modelos "As a Service" (SaaS, CCaa$S, HaaS, PCaaS)

Os modelos "as a Service" representam uma tendéncia crescente e estratégica no setor publico, permitindo que a tecnologia seja contratada como um servigo, eliminando a necessidade
de aquisi¢do de ativos e a gestdo da infraestrutura subjacente.

Dentre eles destacam-se os seguintes formatos:

| - Software as a Service (SaaS): Refere-se a contratagdo de software como um servigo via internet, onde o fornecedor é responsavel pela hospedagem, infraestrutura,
manutencao e atualizagbes.

I - Contact Center as a Service (CCaaS): Uma solugdo completa de call center hospedada em nuvem, abrangendo funcionalidades como URA, atendimento multicanal (e-mail,
chat, redes sociais, mensageria), chatbots, voicebots, gerenciamento da forca de trabalho, gravacdo de tela e voz, e geragdo de relatdrios customizados. Este modelo reduz
significativamente a necessidade de o drgdo prover infraestrutura fisica, equipamentos e, em muitos casos, recursos humanos especializados para a operagao.

V- Hardware as a Service (HaaS) / PC as a Service (PCaaS): Permitem a contratacdo de estacdes de trabalho e outros equipamentos como servico, incluindo sua manutencdo,
suporte e atualizacdo tecnoldgica. O "Modelo de Contratagdo e Gestdo de Estagbes de Trabalho" da SGD/MGI inova ao permitir essas novas formas de fornecimento, visando a
racionalizagdo do consumo energético e o aprimoramento da qualidade do gasto publico.

As vantagens desses modelos incluem a redugdo de custos iniciais, maior escalabilidade para atender a demandas varidveis , flexibilidade, acesso facilitado a tecnologias atualizadas , e a
possibilidade de o érgdo focar em suas atividades-fim. Os desafios, contudo, residem na dependéncia do fornecedor, na necessidade critica de cldusulas contratuais que garantam a portabilidade de
dados e softwares , e na gestdo da seguranca da informacdo e privacidade dos dados, que permanecem como responsabilidade do 6rgao contratante.

A recorréncia de modelos "as a Service" indica uma forte e inegavel tendéncia de ado¢do da computagdo em nuvem no setor publico. Essa escolha vai além de uma mera decisdo técnica;
é uma estratégia governamental. Ao migrar da infraestrutura local (on-premise) para servicos baseados em nuvem, os drgdos publicos podem alcangar maior escalabilidade, reduzir investimentos
iniciais significativos e ter acesso continuo a tecnologias atualizadas. O "Modelo de Contratagdo e Gestdo de Estagdes de Trabalho" exemplifica isso, mencionando o PCaaS como uma inovagdo para
racionalizar o consumo de energia e aprimorar a qualidade do gasto publico. A nuvem é vista como um facilitador chave para a eficiéncia e a sustentabilidade, alinhando-se aos objetivos mais amplos
de transformacdo digital do governo. O desafio critico, no entanto, reside em garantir a seguranga dos dados e a portabilidade das informagdes dentro desse ambiente distribuido , o que exige clausulas
contratuais robustas.

Opcgao 4 - Contratagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento a Usuarios de TIC (Portaria SGD/ME n2 6.432/2021, atualizada pela Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023)



Este modelo, de uso obrigatdrio para os érgdos do SISP, visa a contratagdo de servigos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura e suporte a usudrios de TIC, sem dedicagdo
exclusiva de mdo de obra e orientados a niveis de servigo. Foca em garantir a disponibilidade, integridade, resiliéncia e seguranga dos recursos tecnoldgicos que apoiam os servigos de TIC do drgdo. Foi
desenvolvido para superar as deficiéncias da métrica UST (Unidade de Servigo Técnico), que se mostrou de dificil gestdo e propensa a riscos. O novo modelo foca na remuneragao por preco fixo mensal,
com descontos aplicados por descumprimento de Niveis Minimos de Servigo (NMS), alinhando o pagamento ao desempenho. Inclui modelos de planilha simplificada para estimativa de pregos e de
custos e formagao de pregos para os licitantes.

Andlise das op¢Ges:

Opcao 1 - Desenvolvimento interno de solugao de Call Center pela equipe da DPRJ

Quanto aos desafios tecnoldgicos e operacionais ja identificados, a andlise interna da DPRJ revelou que o desenvolvimento de uma nova solugdo para a Central de Relacionamento seria
inviavel com os recursos atuais. A Coordenacgdo de Sistemas de Informacgdo, responsavel por essa tarefa, enfrenta uma série de limitagdes que a impedem de assumir esse projeto internamente. A
principal barreira é a escassez de recursos humanos e financeiros. A Coordenacgdo de Sistemas de Informagdo ja opera no limite de sua capacidade, com uma equipe reduzida e um orgamento restrito.
Esse cendrio se agrava porque a equipe ja estd comprometida com outros projetos de alta prioridade, definidos e aprovados pelo Comité de Governanca de Tecnologia da Informagdo. O
desenvolvimento de uma solugdo complexa como um sistema de Call Center demandaria um esforgo significativo e um periodo prolongado de dedicagdo integral. Assumir um projeto dessa magnitude
significaria interromper ou atrasar outros projetos essenciais que ja estdo em andamento, comprometendo o cronograma e os objetivos estratégicos da Defensoria Publica em outras areas. Sendo
assim, considera-se invidvel a escolha desta opg¢ao.

Opgdo 2 - Aquisi¢do Tradicional (Hardware e Software On-Premise)

Embora o modelo de aquisi¢do tradicional oferega controle completo sobre a infraestrutura, essa abordagem acarreta uma série de problemas que podem impactar negativamente a
Defensoria Publica. A necessidade de adquirir e gerenciar servidores e licengas de software localmente exige um alto investimento inicial de capital. Para uma instituigdo publica com or¢gamento
limitado e recursos direcionados a projetos prioritarios, esse gasto pode ser proibitivo, comprometendo outras iniciativas essenciais.

Além dos custos iniciais, a responsabilidade pela manutencgao, atualizagdo e gestdao de todo o sistema on-premise é da prépria Defensoria, que ja enfrenta uma equipe de Tl com recursos
limitados. Isso significa que a instituigdo teria que arcar com custos continuos de manutengao e, possivelmente, a contratagdo de pessoal especializado para gerenciar a infraestrutura.

A falta de flexibilidade é outra grande desvantagem. No modelo on-premise, a escalabilidade é complexa e lenta. Se a demanda por atendimento aumentar, a Defensoria precisara
adquirir novos servidores e licengas, o que leva tempo e mais investimento. Em contraste, solu¢gdes em nuvem (cloud) permitem que a capacidade seja ajustada de forma rdpida e automdtica,
garantindo que o servigo ndo seja interrompido por picos de demanda.

Por fim, a obsolescéncia tecnoldgica é um risco constante. O hardware e o software adquiridos hoje em um modelo on-premise podem se tornar defasados rapidamente. A Defensoria
teria que planejar e executar atualizagdes e substituicdes constantes, o que gera mais custos e trabalho. O modelo on-premise coloca a Defensoria em uma posicdao de desvantagem, limitando sua
capacidade de inovar e de responder de forma agil as necessidades dos cidadaos.

Opgdo 3 - Modelos "As a Service" (SaaS, CCaa$S, HaaS, PCaaS)

Ao comparar os modelos de contratacdo, o SaaS (Software as a Service) se destaca como a escolha mais vantajosa para a Defensoria Publica do que os modelos de CCaa$, HaaS e PCaas,
por oferecer uma combinagdo ideal de flexibilidade, controle e especializagdo para o cendrio especifico da instituicdo.

Diferenca e Vantagem em Relac¢do ao CCaaS

A contratagdo do tipo CCaaS (Contact Center as a Service), embora atraente por ser uma solugdo completa, pode ser restritiva. Geralmente, as plataformas CCaa$ sdo solu¢des prontas e
"fechadas", projetadas para um publico amplo. Isso pode limitar a capacidade da Defensoria de adaptar a solugdo as suas necessidades Unicas, como fluxos de trabalho especificos para atendimento
juridico ou integragdo com sistemas legados internos. A adog¢do de um SaaS de um fornecedor especializado, por outro lado, permite que a Defensoria contrate apenas o software necessario e o integre
com os seus proprios sistemas de forma mais granular e personalizada. Isso garante que a instituicdo ndo fique presa a funcionalidades desnecessarias ou a processos que nao se alinham com sua
operagdo, permitindo um desenvolvimento mais agil e focado.

Vantagem em Rela¢do ao HaaS e PCaa$

Os modelos HaaS (Hardware as a Service) e PCaa$S (PC as a Service) sdo focados exclusivamente na aquisi¢cdo e gestdo de equipamentos fisicos, como computadores e periféricos. Eles
visam modernizar o parque tecnoldgico da instituicdo e otimizar custos de manutenc¢do de hardware, mas nao resolvem o cerne do problema da Central de Relacionamento. O principal desafio da
Defensoria ndo é o hardware, mas a solugdo tecnoldgica (software) que faz a Central de Relacionamento funcionar. A contratagdo de um SaaS aborda diretamente essa questdo, fornecendo uma



plataforma moderna e completa para a gestdo do atendimento ao cidaddo. Separar a contratagdo do software do hardware, neste contexto, seria um erro estratégico que poderia levar a
incompatibilidades e dificultar a responsabilizagdo em caso de falhas, como ja discutido.

Opcgiao 4 - Contratagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento a Usuarios de TIC (Portaria SGD/ME n2 6.432/2021, atualizada pela Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023)

Embora a contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura, conforme as Portarias SGD, seja um modelo moderno e orientado a resultados, ela pode ndo ser a abordagem mais
vantajosa para o contexto especifico da Defensoria Publica (DPRJ) ao buscar uma nova Central de Relacionamento. Este modelo, focado em manter a disponibilidade e resiliéncia da infraestrutura de
Tl, pode nao ser a solugdo ideal para os problemas atuais da Defensoria.

O principal objetivo deste modelo de contratagdo é a operagdo e manutengdo da infraestrutura e o suporte técnico de rotina. Ele foi desenhado para superar as deficiéncias da antiga
métrica UST, garantindo que o servigo de TIC ndo pare, mas ndo necessariamente para desenvolver e implementar uma solu¢do completa do zero. A DPRJ, contudo, precisa de mais do que simples
manutencgdo: ela necessita de uma solugdo totalmente nova, que inclua a integragdo de software, hardware e servigos de voz. Contratar apenas a operag¢do da infraestrutura ndo resolveria a raiz do
problema, que é a falta de uma plataforma moderna e funcional.

2. Risco de Desalinhamento entre o Modelo e a Necessidade do Projeto

A nova Central de Relacionamento da DPRJ é um projeto complexo que envolve a integragdo de multiplos componentes, como software, canais de comunicagdo multicanal e a migragdo
de dados. O modelo de contratagdo por niveis de servico (NMS) e prego fixo mensal, embora eficiente para servigos de operagdo e suporte continuo, pode ndo ser o mais adequado para a fase inicial de
implementagdo. Essa etapa exige uma colaboragdo mais proxima, com foco no escopo e na garantia de que a solugdo sera entregue funcionando perfeitamente, o que pode ndo ser totalmente coberto
pelas métricas deste modelo de contratagdo.

Dessa forma, a contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura, apesar de sua eficiéncia para a rotina de Tl, pode falhar em atender a necessidade imediata e completa da DPRJ de
adquirir uma solugdo integrada, nova e de alta qualidade para sua Central de Relacionamento.

Conclusdo:
Considerando os modelos apresentados, decidiu-se por contratar a solugdo no modelo de Software como Servigo - Saa$S (opgdo 3.1)

Por Que o SaaS é a Escolha Mais Estratégica?

Embora os modelos de "as a Service" sejam, em esséncia, solugdes em nuvem que oferecem beneficios como redugdo de custos de infraestrutura e escalabilidade, o modelo SaaS
proporciona o equilibrio perfeito para a Defensoria. A contratacdo de uma solugdo baseada em SaaS é a opgdo mais vantajosa porque oferece a flexibilidade necessaria para uma instituigdo como a
Defensoria Publica, permitindo a personalizagdo do servigo sem os riscos e altos custos iniciais de um modelo on-premise, e sem a rigidez de um modelo CCaaS. Isso assegura que o investimento seja
feito na tecnologia que realmente resolvera os problemas operacionais, garantindo uma solugdo eficiente e alinhada as necessidades especificas da institui¢do.

Além disso, o modelo de SaaS resulta em:

Economicidade: por ser um modelo de contratagdo consolidado e amplamente conhecido e praticado pelo mercado, entende-se que a precificagdo seja mais previsivel e a variedade de
concorrentes traga competitividade ao certame gerando uma reducdo do valor e beneficio a DPRJ.

Familiaridade: O modelo de contratacdo de SaaS é um modelo familiar a DPRJ em outras contratagdes, o que diminui a curva de aprendizado aos processos internos e de fiscalizacdo e
mitiga riscos relacionados a outros modelos ndo conhecidos.

Alinhamento estratégico: A DPRJ esta comprometida com o desenvolvimento tecnoldgico da Instituicdo e tem buscado migrar e contratar solugGes na nuvem, objetivando alcancgar as
vantagens deste modelo de infraestrutura.

IV - Descrigdao da solugdo como um todo, inclusive das exigéncias relacionadas a manutengao e a assisténcia técnica, quando for o caso;

CARACTERISTICAS GERAIS DA SOLUCAO

MODALIDADE: SaaS (Software as a Service) — Software como Servigo com os ambientes de Produgdo, Treinamento e Homologagdo e solugdo de geréncia de recursos



CALL CENTER - PBX-IP VIRTUAL: O sistema devera contemplar, minimamente, as seguintes funcionalidades:

e Unidade de resposta audivel (URA);

e Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC);
¢ Ambiente do Atendente, incluindo softphone;
e Ambiente do Supervisor;

e Sistema de Gravagdo de Chamadas;

e Sistema de Tarifacdo e Bilhetagem;

e Sistema de Gerac¢do de Relatérios;

Deverd oferecer possibilidade de integragdo via API.

EQUIPAMENTOS

Fornecimento de Adaptadores de Audio USB e Headset

OUTROS SERVICOS

e Banco de horas de consultoria para evolugdo de funcionalidades
e Servigo continuado de sustentagdo, garantia e suporte técnico

e Treinamento da Solugdo ofertada

e Servico de operagdo assistida

e Configuragdo, monitoramento, manutencgdo e suporte de equipamento Gateway de propriedade da DPRJ

A empresa deverd prestar os servigos contratados, respeitando as condigGes e os Niveis Minimos de Servigos (NMS) estabelecidos.
PRAZO DE ENTREGA DOS SERVICOS CONTRATADOS

Os servigos contratados que possuem um prazo determinado para entrega estdo sujeitos ao nivel de servigo quanto ao prazo de entrega do produto ou servigo contratado, conforme
tabela abaixo.

| NMS 1 - Prazo para execugao do servigo |
| Indicador || Critério de avaliacdo H Resultado esperado “ Redutor || Momento da aferi¢do |
1 Prazo de entrega dos produtos ou servigcos, conforme definido na Produtos entregues no prazo || 0,5% (zero virgula cinco por cento), por dia corrido de atraso, calculado Na entrega final do
descrigdo do servigo neste termo. indicado sobre o valor do servigo atrasado produto

DISPONIBILIDADE DA SOLUGAO CONTRATADA

O NMS de Disponibilidade visa garantir que o sistema fique disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, admitindo-se mensalmente até 5% de indisponibilidade.
Dentro destes 5% estdo contidas possiveis paradas programadas para corregdo ou atualizagdo do sistema.

| NMS 2 - Disponibilidade |




Indicador “ Critério de avaliagdo

“ Resultado esperado || Redutor

” Momento da aferi¢do

Periodo em que a solugdo ficou disponivel para uso

dentro de um més.

95% de
disponibilidade

5% (cinco por cento), a cada percentual abaixo do esperado, calculado sobre o valor do servigo
de sustentagdo no periodo

Na avaliagdo mensal do
servico

dos canais previamente disponibilizados.

TEMPO DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS

O NMS de "Tempo de atendimento de chamados de garantia e suporte técnico" visa garantir que a CONTRATADA atenda as requisicdes da Defensoria Publica, exclusivamente por meio

| NMS 3 - Tempo de atendimento de chamados de garantia e suporte técnico

| Indicador || Critério de avaliacdao

|| Resultado esperado

|| Redutor

“ Momento da aferigdo |

Prazo de atendimento dos chamados, de

acordo com a severidade.

(duas) horas.

24 (vinte e quatro) horas.

48 (quarenta e oito) horas.

Severidade Alta: conclusdo do chamado em até 2

no periodo em que o chamado for encerrado.

Severidade Média: conclusdo do chamado em até || Severidade Média: 1% do valor mensal de sustentagdo e escalonamento

automatico do chamado como de Severidade Alta.

Severidade Baixa: conclusdo do chamado em até || Severidade Baixa: 0,5% do valor mensal de sustentagdo e escalonamento

automatico do chamado como de Severidade Média.

Severidade Alta: 1%, por hora de atraso, calculado sobre o valor de sustentagdo

Na avaliagdo mensal
do servigo

V - Estimativa das quantidades a serem contratadas, acompanhada das memérias de calculo e dos documentos que lhe dao suporte, considerando a interdependéncia com outras contratagGes, de

modo a possibilitar economia de escala,

Item Unico - Solugdo de Call Center

- . UNIDADE DE DEMANDA
E D DADE
Item || CATSER escrigao do produto ou Servigo QUANTIDA FORNECIMENTO REPRIMIDA
| 1 H || Solugdo de Call Center na modalidade Saa$S (software como servigo) com hospedagem em nuvem (cloud) || “ “ |
. . - . Na
1.1 24333 || Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posi¢des 1 Servigo por 24 Meses a;I?cZe
2 ‘ Equipamentos |
2.1 24333 || Fornecimento e manutencdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB até 600 Adaptador ,a\l:I(i)cZe
. x . . . Ndo se
2.2 || 24333 || Fornecimento e manutencdo de equipamento do tipo Headset até 1200 Headset aplica
| 3 | Outros Servigos
; . . Ndo se
3.1 24333 || Banco de Horas de Consultoria até 1200 Servigo sob demanda aplica
. . = . . Ndo se
3.2 24333 || Servigo Continuado de Sustentagdo, Garantia e Suporte 1 Servigo por 24 Meses aplica
. - = . L Ndo se
3.3 || 24333 || Treinamento de usuarios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas 1 Servigo Unico aplica
. = . . N Ndo se
3.4 || 24333 || Servico de Operagdo Assistida 1 Servigo Mensal por 1 Més aplica




Ndo se

3.5 24333 || Configuragdo, monitoramento, manutengdo e suporte de equipamento Gateway de propriedade da DPRJ 1 Servigo por 24 Meses aplica

A quantidade de licengas solicitadas foi elaborada a partir da quantidade atual dos setores que utilizam a solugdo atual prevendo um possivel crescimento de equipe para os proximos anos.

Atualmente a CRC conta com 186 estagiarios e 27 supervisores, totalizando 213 licengas. O Service Desk conta com 30 atendentes e 5 supervisores, totalizando 35 licengas. A Ouvidoria conta com 10
atendentes, totalizando 10 licengas. Somados, os setores envolvidos representam um total de 258 licencas.

J4 é esperada um crescimento de aproximadamente 60% nas posi¢Ges de atendimento do Service Desk, para que haja saldo contratual suficiente para possiveis expansdes nas estruturas foi pensado
um adicional de aproximadamente 35% em cima do total global de licengas, totalizando as 350 solicitadas.

As quantidades dos equipamentos de adaptador e dudio e headset foram elaboradas a partir do consumo histérico de outras solu¢des implantadas anteriormente na DPRJ e através do consumo do
contrato atual. Foi considerado ainda a durabilidade dos equipamentos e a frequéncia com que os mesmos apresentam falhas ou problemas ou avarias.

Quanto aos Headsets, identificou-se que apenas nos ultimos 12 meses foram consumidos 340 headsets do contrato atual.
Identificamos também que em contratos anteriores havia uma média de substituicdo de 25 headsets por més. O que daria aproximadamente 300 headsets novos por més durante 1 ano.

Outro fator considerado foi a rotatividade dos estagidrios na CRC, que recebe em média 25 novas pessoas por més, o que faz com que a CRC mantenha um estoque de 40 headsets sobressalentes para
permitir um periodo de quarentena dos headsets utilizados por questdes de higiene, tendo em vista que o headset é individual e ndo compartilhavel.

Sendo assim, optou-se por manter uma margem ampla disponivel para ser consumida tendo em vista a complexidade de gestdo destes quantitativos durante a execugdo contratual, considerando 600
headsets por ano ou 1200 por 24 meses.

A quantidade de horas de consultoria foi estimada a partir da complexidade das integragdes ja previstas e conhecidas.
Estima-se que o desenvolvimento destas integragdes ocorra aproximadamente em até 4 semanas a partir da solicitagdo.
Considerando 3 pessoas dedicadas e 40h de trabalho por semana, isso totalizaria 480h de desenvolvimento.

Tendo em vista que o desenvolvimento de software é atividade complexa e ndo exata e considerando outras possiveis integragdes durante os préximos anos, adicionamos um acréscimo de 25% deste
valor, totalizando 600h por ano, e 1200h por 24 meses.

VI - Justificativas para o parcelamento ou ndo da solugdo;

A contratagdo de uma solugdo de Call Center que separa o hardware e o software do servigco de implantagdo e suporte resulta em uma série de problemas criticos. Uma abordagem mais
técnica e eficiente é a contratagdo em item Unico, que agrupa todos os componentes da solugdo em um Unico contrato com um Unico fornecedor. Essa medida é fundamental para garantir a eficiéncia,
a economia e a qualidade do projeto, mitigando riscos de incompatibilidade e problemas de responsabilidade.

1. Perda de Economia de Escala e Condi¢c6es Comerciais Desvantajosas

A contratagdo em itens distintos dissipa o poder de negociacdo da DPRJ. Ao adquirir hardware, software e servigos separadamente, a instituicdo perde a capacidade de obter descontos
significativos que um Unico fornecedor pode oferecer. Um integrador ou fornecedor de solugdes completas, ao consolidar todos os elementos em uma Unica proposta, tende a oferecer condi¢des
comerciais mais vantajosas devido a economia de escala. A divisdao em itens distintos, além de ndo justificada do ponto de vista técnico, leva a perda de uma oportunidade de otimizar o uso dos
recursos publicos. A aquisicdo conjunta permite que o fornecedor, ao planejar a solugdo como um todo, distribua seus custos de forma mais eficiente, o que se reflete em um preco final mais
competitivo para a contratante.

2. Centralizacdo da Responsabilidade e Eficiéncia na Gestdo de Riscos

A contratagdo em item Unico centraliza a responsabilidade pela implantagdo, suporte e garantia de toda a solu¢do. Em um cenario de contratacdo dividida, qualquer falha ou problema
técnico resultaria em um conflito de responsabilidade entre os diferentes fornecedores. Por exemplo, em caso de uma falha na comunicagdo, o fornecedor do hardware poderia culpar o software, e o




fornecedor do software, por sua vez, poderia apontar a falha no hardware. A DPRJ se encontraria no meio desse impasse, perdendo tempo valioso e recursos na tentativa de identificar a origem do
problema.

Com um unico fornecedor, a responsabilidade pela solu¢do é integral e inequivoca. Isso ndo apenas simplifica a gestdo do contrato e a comunicagdo, mas também garante que qualquer
problema seja resolvido de forma mais rapida e eficiente. O fornecedor Unico tem o incentivo de garantir que todos os componentes da solugdo funcionem em perfeita harmonia, pois ele é o Unico
responsavel pelo resultado final. A centralizacdo da responsabilidade, portanto, é um pilar fundamental para garantir a qualidade e a agilidade na resolugdo de problemas, impactando positivamente o
cronograma do projeto e a qualidade do servigo.

VIl - Contratagdes correlatas e/ou interdependentes;

A presente contratagdo guarda interdependéncia tecnoldgica com o sistema Verde, e por consequéncia, com a contratagdo da empresa COPPETEC atual responsavel pelo desenvolvimento, sustentagao
e manutencdo do Sistema Verde, sistema este que serd integrado a solugdo de call center objeto desta contratagdo.

VIII - Demonstrativo da previsao da contratagao nos instrumentos de planejamento da DPRJ;

O servigo ora solicitado esta previsto no PCA 2025, tendo como setor responsavel a COSIS, e como justificativa a Operagdo de atendimento da CRC (p. 5 do PCA).

IX - Demonstrativo dos resultados pretendidos, em termos de economicidade e de melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis,
1. Economicidade:
. Redugdo de Custos Iniciais (CAPEX): O modelo SaaS elimina a necessidade de grandes investimentos iniciais na compra e instalagdo de infraestrutura fisica (servidores,
equipamentos de rede) e licengas de software, pois o fornecedor é responsavel por hospedar e gerenciar a solugdo na nuvem.

. Previsibilidade de Custos (OPEX): Com o Saa$, o drgdo tem custos mensais previsiveis, facilitando o planejamento orcamentario e financeiro, ao contrario de uma infraestrutura
prépria que pode gerar gastos extras inesperados com problemas ou manutencgdes.

. Otimizagdo de Gastos: A eliminagao da necessidade de hardware local e a gestdo da infraestrutura pelo fornecedor reduzem os custos operacionais e de manuteng¢do continua.
2. Eficacia e Eficiéncia:
. Implantagdo Rapida: A implementacgdo de solugdes SaaS é significativamente mais 4gil, em comparagdo com softwares tradicionais instalados localmente.

. Escalabilidade e Flexibilidade: O SaaS permite que o érgdo ajuste rapidamente a capacidade da plataforma (aumentando ou diminuindo recursos e armazenamento) conforme a
demanda, o que é ideal para lidar com picos de atendimento ou sazonalidade, sem a necessidade de grandes reestruturagées.

. Acesso a Tecnologias Atualizadas: O fornecedor de Saa$ é responsavel por manter o software atualizado, garantindo que o drgdo sempre utilize a versdo mais recente da tecnologia,
com as ultimas funcionalidades e patches de seguranga, sem custos adicionais de upgrade.

. Foco na Atividade-Fim: Ao delegar a gestdo da infraestrutura e do software ao fornecedor, o érgao publico pode concentrar seus recursos e esforgos em suas atividades essenciais e
na melhoria dos servigos prestados ao cidadao.

3. Melhor Aproveitamento de Recursos (Humanos, Materiais e Financeiros):

. Otimizagdo de Recursos Humanos: A equipe de Tl do 6rgdo é liberada de tarefas de manutencgdo e gerenciamento de infraestrutura, podendo ser realocada para atividades mais
estratégicas e inovadoras. A retenc¢do de talentos, facilitada por um ambiente de trabalho mais focado em resultados e menos em infraestrutura, também gera economia de tempo e dinheiro com
novas contratagdes e treinamentos.

. Gestdo Otimizada: A integracdo de sistemas (como CRM e workflow) em soluges SaaS pode evitar a repeticdo e proliferacdo de dados, facilitando a partilha de informacdes e a
interoperabilidade entre diferentes areas do 6rgao, otimizando a gestdo de recursos partilhados.

4. Melhoria da Qualidade de Produtos ou Servigos Oferecidos a Sociedade:



o Atendimento Multicanal e Integrado: As solugdes SaaS modernas para call centers oferecem painéis unificados para agentes, integrando multiplos canais de comunicagdo como voz
(VolP), e-mail, chat, SMS e videochamadas. Isso transforma a interagdo com o cidaddo, tornando o atendimento mais acessivel e completo.

. Recursos Avangados: Funcionalidades como gerenciamento de chamadas, roteamento inteligente, andlises de desempenho e comunicagdo omnichannel aprimoram a experiéncia
do usuario e a eficiéncia do atendimento.

. Seguranca e Desempenho: Fornecedores de SaaS geralmente investem pesadamente em seguranca e oferecem Acordos de Nivel de Servigo (SLAs) robustos para tempo de
atividade e desempenho, o que garante a disponibilidade e a confiabilidade do servigo para o cidadao.

X - Providéncias a serem adotadas pela Administracdo previamente a celebragdo do contrato, tais como adaptacées no ambiente do 6rgao ou da entidade, necessidade de obtengdo de licengas,
outorgas ou autorizagoes, capacitacdo de servidores ou de empregados para fiscalizagdo e gestdo contratual;

N&o ha providéncias a serem adotadas.

Xl - Descrigao de possiveis impactos ambientais e respectivas medidas mitigadoras, incluidos requisitos de baixo consumo de energia e de outros recursos, bem como logistica reversa para
desfazimento e reciclagem de bens e refugos, quando aplicavel; e

Impactos Ambientais Positivos (Tl Verde):

. Redugdo do Consumo de Energia: Ao utilizar solugdes em nuvem, o 6rgdo diminui a necessidade de hardware local, o que se traduz em menor consumo de energia elétrica.

. Diminuigdo do Lixo Eletronico (e-waste): A eliminagdo da necessidade de adquirir, instalar e manter infraestrutura fisica prépria contribui para a redugdo da geragdo de residuos
eletronicos.

XII - Posicionamento conclusivo sobre a adequagdo da contratagdo para o atendimento da necessidade a que se destina.

Declaramos, com base no estudo realizado, que a aquisi¢do pleiteada é viavel, necessaria e adequada a este 6rgdo para atender a Central de Relacionamento com o Cidad&o a atender por forga da Lei
Complementar 80/94, com a redagdo que |lhe deu a Lei 132/2009, nos arts. 42-A, |, b, 42.-A 1l e 105-C VI, impd&e a instituicdo, em diversos niveis e de variadas formas, o dever de comunicagdo direta e
eficiente com os assistidos a respeito dos servigos prestados.

ANEXO Xl

ANALISE DE RISCOS

Rio de Janeiro, 03 de setembro de 2025.

INTRODUGAO

Tendo em vista que a Analise de Riscos ira descrever e avaliar as ameagas que possam vir a comprometer o sucesso e o objetivo da contratacdo, bem como definir de que formas devem
ser tratadas, ela permeara todo processo de Contratagao.



Para estimar o nivel dos riscos da contratacdo utilizou-se a matriz definida na tabela 1. Para cada risco identificado, define-se: a probabilidade de ocorréncia dos eventos e o impacto de
ocorréncia do risco. Além disso, sdo listados possiveis agdes preventivas e de contingéncia (respostas aos riscos), a identificagdo dos responsaveis pelas a¢des e sua classificagdo, que esta definida nas

tabelas 2 e 3.
PRATICAMENTE CERTO (E) MEDIO(1E) MEDIO (2E) ALTO (3E) ALTO (4E) ALTO (5E)
MUITO PROVAVEL (D) BAIXO (1D) MEDIO (2D) MEDIO (3D) ALTO (4D) ALTO (5D)
PROVAVEL (C) BAIXO (1C) BAIXO (2C) MEDIO (3C) ALTO (4C) ALTO (5C)
POUCO PROVAVEL (B) BAIXO (1B) BAIXO (2B) MEDIO (3B) MEDIO (4B) ALTO (5B)
RARO (A) BAIXO (1A) BAIXO (2A) BAIXO (3A) MEDIO (4A) MEDIO (5A)
MUITO BAIXO (1) BAIXO (2) MODERADO (3) ALTO (4) MUITO ALTO (5)

Tabela 1 - matriz de riscos.

| Classificagdo

|| Descrigdo

Praticamente
Certo

Ocorréncia quase garantida no prazo associado ao objetivo

| Muito provavel

” Repete-se com elevada frequéncia no prazo associado ao objetivo ou ha muitos indicios de ocorréncia nesse horizonte

| Provavel

| Repete-se com frequéncia razodvel no prazo associado ao objetivo ou ha indicios de que possa ocorrer nesse horizonte

| Pouco provavel

| O histdrico conhecido aponta para baixa frequéncia de ocorréncia no prazo associado ao objetivo

Raro

Acontece apenas em situagdes excepcionais. Ndo ha histdérico conhecido do evento ou nado ha indicios que sinalizem sua
ocorréncia.

Tabela 2 - Classificagdo de probabilidade.

| Classificagdo || Descrigao |
Muito Baixo ” Compromete minimamente o atingimento do objetivo; para fins praticos, ndo altera o alcance do objetivo/resultado. |
Baixo || Compromete em alguma medida o alcance do objetivo, mas ndo impede o alcance da maior parte do objetivo/resultado. |
| Moderado || Compromete razoavelmente o alcance do objetivo/resultado. |
| Alto ” Compromete a maior parte do atingimento do objetivo/resultado. |
| Muito Alto || Compromete totalmente ou quase totalmente o atingimento do objetivo/resultado |

Tabela 3 - Classificagdo de impacto.

O produto da probabilidade de ocorréncia do evento pelo impacto de cada risco deve se enquadrar em uma regido da matriz de riscos. Caso o risco se enquadre na regido verde, seu nivel
de risco é entendido como baixo. Desse modo se admite a aceita¢do ou adogdo das medidas preventivas. Se estiver na regido amarela, entende-se como médio; e se estiver na regido vermelha,




entende-se como nivel de risco alto. Nos casos de riscos classificados como médio e alto, devem-se adotar obrigatoriamente as a¢des preventivas ou fatores de controle, a fim de reenquadrar ao nivel
inicial dos riscos identificados como inerentes, para que eles possam tornar-se riscos residuais, ou ainda, aceitar os riscos identificados.

FASE: PLANEJAMENTO

~ ~ o AGAO DE p
[] a
Ne || RISCO CLASSIFICACAO || DANO AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL || =\ CENCIA RESPONSAVEL
Desde o inicio, envolver a alta
administragdo e demais setores da
contratante envolvidos.
Manté-los atualizados e cientes dos
riscos legais envolvidos
e o L, ) Confirmar que a contratagdo estd
Perda de apoio institucional: Limitagdo e prejuizos no servigo prestado . .
. L o T I N alinhada com o planejamento <. .. .
Indisponibilidade orgamentaria, . ao cidaddo e ndo adequacdo as L Orgdo Renovar a solugdo junto || Orgdo
1 . MEDIO (4B) . ) estratégico da contratante.
Mudangas de prioridades da tecnologias mais modernas presentes no . . L. demandante a atual fornecedora demandante
. Realizar planejamento or¢gamentario,
gestdo. mercado L .
principalmente quando o projeto
ultrapassar um exercicio.
Ao término do projeto, permitir a
Administracdo escolher o momento de
implantar a solugdao em Produgdo,
incorrendo nos custos de sustentagao.
. L. . N Criagdo de nucleo de gestdo e Deslocar
Equipe técnica reduzida para Atraso na conclusdo do processo - .
~ . . . contratagdo. temporariamente
2 || elaboragdo dos documentos de ALTO (4C) licitatorio, baixa capacidade de . . STIC/DGI . DGl
. L remanejamento de equipe para servidor para atuar no
contratagdo. fiscalizagdo contratual. . ,
fortalecimento do nicleo. processo
Referenciar nos documentos os
fundamentos legais, metodoldgicos e
as boas praticas adotadas. Validar o atendimento as
Adequar os documentos da Equipe de recomendacoes feitas
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DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DO RIO DE JAMEIRO

NUCLEO DE LICITACOES

TERMO DE REFERENCIA

Rio de Janeiro, 18 de novembro de 2025.
1. OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa especializada para o fornecimento, configuragdo, manutencdo de solugdo de central de atendimento (call center) para atendimento receptivo e ativo de telefonia,
integrado aos bancos de dados da Institui¢do, a fim de viabilizar o atendimento ao publico da Central de Relacionamento com o Cidaddo, Ouvidoria Geral e Service Desk da Secretaria de Tecnologia da
Informagéo, incluindo o fornecimento de equipamentos do tipo Headset e Adaptador de dudio para o atendimento telefénico, bem como a gestdo técnica completa (configuragdo, monitoramento,
manutengao e suporte) de equipamento Gateway de propriedade da Defensoria Publica Geral do Estado do Rio de Janeiro (DPRJ).

2. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO
2.1. MOTIVACAO DA CONTRATACAO
2.1.1. A Defensoria Publica Geral do Estado do Rio de Janeiro (DPRJ) é uma institui¢cdo publica cuja fungdo é oferecer, de forma integral e gratuita, assisténcia e orientagdo juridica aos cidaddos que

nao possuem condi¢des financeiras de pagar as despesas desses servigos. Além disso, promove a defesa dos direitos humanos, direitos individuais e coletivos e de grupos em situagdo vulneravel.

2.1.2. A Lei Complementar 80/94, com a redagdo que lhe deu a Lei 132/2009, nos arts. 42-A, |, b, 42.-A Il e 105-C VI, impde a instituicdo, em diversos niveis e de variadas formas, o dever de
comunicagao direta e eficiente com os assistidos a respeito dos servigos prestados. Até o momento, os assistidos tém preferido o meio telefénico como forma de contato com a Defensoria Publica seja na
seara da Ouvidoria, seja através da CRC o que, aliado ao fato de que a demanda potencial de contato com a instituicdo se encontra na casa dos milhGes, tudo isso impGe a adogdo de mecanismos de
gerenciamento e controle das ligagdes em todos os niveis de contato

2.1.3. Outro fato importante é: para que ndo apenas essa comunica¢do, mas todo servigco da Defensoria Publica seja eficiente, é necessario adotar mecanismos que permitam aos diversos érgdos
que compdem a estrutura da Defensoria reportar problemas técnicos a drea responsavel por soluciona-los de forma agil e assertiva. Sendo assim, a ferramenta de gerenciamento e direcionamento de
ligagOes serd imprescindivel para a estruturagdo de um Service Desk interno capaz de eficientemente dar suporte aos 6rgdos da instituigdo.

2.1.4. Considerado o cenario acima fica clara a necessidade de mantermos a gestdo da Central de Atendimento para a Central de Relacionamento com o Cidaddo, Ouvidoria e Service Desk.
2.2. BENEFiCIOS DIRETOS E INDIRETOS QUE RESULTARAO DA CONTRATAGAO
2.2.1. Com a contratagdo do objeto deste termo, pretende-se obter os seguintes beneficios para a Defensoria Publica:

|- humanizar os servigos prestados pela Defensoria Publica a sociedade;
- garantir o acesso a informagdo acerca do modo de funcionamento dos 6rgdos de atuagdao da Defensoria Publica, assim como aos servigos prestados pela Institui¢do;

Il - aproximar a Defensoria Publica da populagdo;

IV - garantir a participagdo do usuario dos servigos da Defensoria Publica através de sugestdes e reclamagoes e
V- ser ferramenta Util e indispensavel de auxilio do Defensor Publico no desempenho de suas atividades.
2.3. JUSTIFICATIVA PARA O AGRUPAMENTO EM ITEM UNICO
2.3.1. Ao ser analisado o conjunto de produtos e servigos necessarios para o atingimento do objeto contratado, ndo se vislumbrou a possibilidade de segmentagdo em itens distintos, sendo todos

os servigos contemplados entendidos como uma solugdo Unica de Tecnologia da Informagdo. Entende-se que ndo seria produtivo a compra de um software de determinado fornecedor, para que outra
CONTRATADA viesse atuar na configuracdo e treinamento, por exemplo, tendo em vista que, em geral, o que se observa é que o préprio fabricante da maioria dos softwares de solugdo de Central de



Atendimento atuam na implantagdo e treinamento de suas ferramentas, sendo, quando ndo os Unicos, os mais indicados para a prestagdo de tal servico. Da mesma forma ndo se vislumbra a possibilidade
de um fornecedor distinto do que desenvolveu a solugdo prestar o servi¢o de garantia e suporte técnico do software solicitados pela Defensoria.

2.3.2. Por fim, de nada adiantaria a contratagdo de uma solugdo de software, com a devida garantia, se houver qualquer falha na prestagdo do servigo de fornecimento do hardware necessario
compativel com a solugdo contratada. Nesse cenario a Defensoria correria o risco de possuir uma solugdo de software operacional, desenvolvida pela empresa A, mas a solugdo ficar sem a devida
implantagdo por motivos alheios envolvendo a contratagdo de uma segunda empresa (B). Ou ainda, ser firmado os dois contratos, mas a empresa B ndo conseguir executar o fornecimento dos
equipamentos e impactar o cronograma de implantagdo da solugdo.

2.3.3. Portanto, entende-se como justificativa a contratagao por item Unico os seguintes motivos:

I- unicidade do objeto: a solugdo de central de atendimento é um objeto Unico e indivisivel, que demanda a integracdo de diversos sistemas e tecnologias. A divisdo em itens
distintos poderia comprometer a eficiéncia e a efetividade da solu¢do, além de aumentar os custos de integragao e manutengao;

- economia de escala: a contratagdo em item Unico permite que sejam obtidos ganhos de escala, como pregos mais competitivos, melhores condi¢des de pagamento, e acesso a
solugdes mais completas e avangadas;

Il - garantia de qualidade: a contratagdo em item Unico possibilita que sejam estabelecidos requisitos de qualidade mais rigorosos e especificos, que atendam de forma mais
adequada as necessidades da defensoria.

2.3.4. Assim, pelos motivos expostos, entendemos ser necessaria a contratagdo dos servigos agrupados em um item Unico, com sua precificagdo prépria para cada subitem.

2.4. CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE E LOGISTICA REVERSA A SEREM ADOTADOS PELA CONTRATADA

2.4.1. Esta contratagdo esta alinhada com o Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 12 (ODS 12) da ONU, que busca garantir padrdes sustentaveis de consumo e produgdo. Isso se traduz na
busca por eficiéncia no uso de recursos, na redugdo de residuos e na promogdo da gestdo responsavel de produtos eletrénicos.

2.4.2. A CONTRATADA devera atender, no que couber, a critérios de sustentabilidade socioambiental, conforme disposto no art. 144 da Lei n? 14.133/21.

2.4.3. A CONTRATADA serd responsdavel por estabelecer e implementar um sistema de logistica reversa eficiente para todos os materiais recolhidos, com especial atengdo para as embalagens,

caixas e o lixo eletronico gerado durante a vida util dos equipamentos fornecidos. Isso deve incluir a coleta, transporte e destinagdo final responsavel desses materiais.

2.4.4, A CONTRATADA devera fornecer uma declaragdo por escrito de uma cooperativa ou entidade de reciclagem licenciada que receberd o material descartado. Essa declaragdo deve atestar o
recebimento de todos os materiais recolhidos e descrever de forma detalhada como esses materiais serdo tratados, reciclados ou descartados de acordo com as regulamentagdes ambientais vigentes.
2.4.5. A CONTRATADA devera se comprometer a aderir a todas as leis e regulamentacges aplicdveis relacionadas ao descarte responsavel de lixo eletrénico, garantindo que nenhum material seja
enviado para aterros sanitdrios ou descartado de maneira prejudicial ao meio ambiente.

2.4.6. A CONTRATANTE podera realizar, a seu critério, auditorias periddicas para verificar o cumprimento das obrigacGes de logistica reversa e descarte responsavel pela CONTRATADA. Essas
auditorias visam a assegurar que todas as praticas estejam alinhadas com os principios de sustentabilidade estabelecidos pelo ODS 12.

3. DESCRICAO DETALHADA DO OBIJETO

3.1. DETALHAMENTO DO OBJETO

3.1.1. Para o atingimento do objetivo da contratagdo, foi concebido uma gama de produtos e servicos necessarios que compde a solu¢do de Tecnologia da Informacdo projetada, estando

representados no quadro abaixo por itens da contrata¢do. Cada subitem tem a sua forma de pagamento (Unico ou mensal), que corresponde ao método de remunerag¢do do bem ou servigo, e a quantidade
de consumo esperada pelo presente Termo.

3.1.2. Assim, o objeto licitado é composto por:
ITEM UNICO- Solugdo de Call Center CATSER: 24333
# Descrigao do produto ou Servigo Quantidade || Unidade de Fornecimento Pagamento IV(IIetsde-s
1 | Solugdo de Call Center na modalidade Saa$ (software como servigco) com hospedagem em nuvem (cloud)
1.1 || Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posi¢des 1 Servigo Mensal 24
2 Equipamentos




2.1 | Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB até 600 Adaptador entregue de:::;da -

2.2 | Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo Headset até 1200 Headset entregue deric;:da -

3 Outros Servigos -

3.1 || Banco de Horas de Consultoria até 1200 Hora/Homem Sob -

demanda

3.2 | Servigo Continuado de Sustentagdo, Garantia e Suporte 1 Servigo Mensal 24

3.3 || Treinamento de usudrios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas 1 Servico Unico -

3.4 | Servigo de Operagdo Assistida 1 Servico Mensal 1

35 Conﬁguragao, monitoramento, manutengdo e suporte de equipamento Gateways com capacidade para até 16 (dezesseis)canais E1 de 1 Servico Mensal o

propriedade da DPRJ

3.1.3. Havendo divergéncia entre as especificacdes contidas no CATSER e as contidas neste Termo de Referéncia, SEMPRE prevalecerdo as deste Termo de Referéncia.

4, ESPECIFICACOES TECNICAS E DESCRICAO DA SOLUGAO CONTRATADA
4.1, DEFINICOES BASICAS E CARACTERISTICAS GERAIS
4.1.1. O NIST (National Institute of Standards and Technology), agéncia governamental norte-americana, que estabelece padrdes amplamente utilizados pelo mercado de tecnologia da informagao,
definiu alguns termos gerais que servem de referéncia para compor o entendimento do objeto desta contratagdo, suas caracteristicas, responsabilidades.

4.1.1.1. Software como Servigo (SaaS — Software as a Service): O recurso fornecido ao consumidor é o uso de aplicagdes do fornecedor executando em uma infraestrutura na nuvem. As aplicagdes

podem ser acessadas por varios dispositivos clientes através de interfaces leves ou ricas, tais como um navegador web (como em e-mail baseado na web), ou por uma interface de programagio. O
consumidor ndo gerencia nem controla a infraestrutura na nuvem subjacente, incluindo rede, servidores, sistemas operacionais, armazenamento, ou mesmo recursos individuais da aplicagdo, com a
possivel excegdo de configuragGes limitadas por usudrio.

4.1.1.2. A modalidade Software como Servigo transfere para a CONTRATADA a responsabilidade pela contratagdo de licenga e instalagdo de quaisquer softwares basicos, de seguranca, de gestao,
utilitario, acessério, de banco de dados, de armazenamento, de cépia e de qualquer outra natureza e de quaisquer equipamentos e recursos de infraestrutura necessarios para a oferta do servico
contratado. Passam a ser responsabilidade integral da CONTRATADA as garantias da disponibilidade da solu¢do e da atualiza¢do continua do sistema, de forma transparente para todos os usuarios.

4.1.1.3. A partir destas defini¢des, levando em consideragdo as necessidades da Instituicdo, serdo apresentados nos préximos itens os requisitos e funcionalidades necessdrias para o fornecimento
de uma solugdo na modalidade SaaS (Software as a Service) — Software como Servico.

4.1.2. A solugdo devera possuir desempenho, componentes e demais tecnologias necessdrias aos niveis de servigos estabelecidos pela CONTRATANTE para atendimento inicial e futuro de todas as
necessidades descritas neste documento;

4.1.3. A solugdo devera implementar toda a gestdao operacional do servigo de atendimento telefénico e online da Central de Relacionamento com o Cidaddo da Defensoria Publica, contemplando
todas as ferramentas e controles necessarios para a plena administragdo de pessoas e processos estabelecidos nesta contratagdo, assim como para a geragdo de informagdes relativas as operagoes;

4.1.4. A solugdo devera ter o tempo sincronizado com a hora legal Brasileira e suporte aos demais fuso-horarios brasileiros;

4.1.5. Capacidade de dimensionar cada parte da solugdo para atender as necessidades estabelecidas pela CONTRATANTE em termos de escalabilidade dos servigos;

4.1.6. A solugdo devera permitir a integragdo com o Lightweight Directory Access Protocol — LDAP e Microsoft Active Directory, permitindo a autenticagdo Unica por parte dos usuarios da solugdo,
conforme politica da CONTRATANTE, permitindo o sincronismo de usudrios e grupos, permitindo o uso da senha local de forma segura com os produtos que compdem a solugdo Saa$;

4.1.7. O servigo devera implementar mecanismo de monitoramento constante das solugdes, de acordo com a carga de trabalho das instancias em execug¢do;

4.1.8. Devera permitir a implementagdo de politicas de expurgo;

4.1.9. A solugdo devera possuir protegdo contra-ataques distribuidos de negagdo de servigo (DDoS);

4.1.10. A solugdo devera estar integrada com uma ferramenta de antivirus para verificagdo dos arquivos recebidos. Esta ferramenta nao deve impactar o desempenho da solugao.

4.1.11. Utilizar método de criptografia que codifique os dados transmitidos entre o transmissor e o receptor e vice-versa, de forma a inviabilizar a monitoragdo por terceiros;

4.1.12. A solucdo devera prover seguranga relacionada ao trafego de dados, provendo aplicagGes de firewall, IPS e CASB para garantir a seguranga de todos os fluxos;



4.1.13. A CONTRATADA devera adotar medidas para assegurar a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das informagdes que serdo tratadas na sua infraestrutura, inclusive
em relagdo as determinagOes da LGPD — Lei Geral de Prote¢do de Dados;

4.1.14. A CONTRATADA devera tratar com rigor as informacdes sigilosas, ndo podendo ser usadas ou fornecidas a terceiros, sob nenhuma hipotese, sem autorizagdo formal da CONTRATANTE;
4.1.15. A solugdo deve estar em conformidade com as leis de privacidade;
4.1.16. A CONTRATADA devera garantir o isolamento légico e a seguranga dos dados da CONTRATANTE, impedindo o acesso por outros clientes do provedor de servigos, em conformidade com as

melhores praticas de mercado para ambientes multitenant (multiplos clientes).

4.1.17. A CONTRATADA devera possuir uma politica de exclusdo segura de dados que deve ser submetida a CONTRATANTE para aprovagao;

4.1.18. A CONTRATADA devera seguir as melhores praticas de seguranga da industria e devera realizar testes periddicos de vulnerabilidade e penetragdo.

4.1.19. A CONTRATADA devera fornecer criptografia com algoritmo AES-256 ou similar;

4.1.20. A solugdo da CONTRATADA devera ter certificagdo 1ISO 9001 e ISO 27001;

4.1.21. A solugdo devera suportar utilizagdo de TLS 1.2;

4.1.22. Devera existir um ambiente de treinamento e homologagdo distinto do ambiente produtivo.

4.1.23. A Solugdo deve prover recursos de comunicagdo segura, sendo obrigatéria a adogdo do protocolo HTTPS.

4.1.24. A CONTRATADA devera disponibilizar certificados SSL para a(s) URL(s) dos ambientes. O fornecimento e a instalagdo dos certificados digitais serdo de responsabilidade da CONTRATADA,

durante toda a vigéncia contratual;

4.1.25. Devera criar rotinas de backup no provedor de nuvem, de modo que a aplicagdo, banco, arquivos de configuragao ou arquivos carregados por usudrios possam ser recuperados, de modo a
deixar aplicagdao pronta para uso em caso de problemas;

4.1.26. Devera permitir a implementagdo de politicas de expurgo, com objetivo de manter o tamanho total de arquivos anexos e da base de dados dentro do permitido pela licenga adquirida;

4.1.27. Devera permitir um export dos dados, gerando um arquivo do tipo archive ou backup gerado pelo utilitédrio da base de dados, para que se possa fazer a devida importagdo em ambiente para
fins de testes;

4.1.28. Devera implantar uma arquitetura que permita a portabilidade da solugdo para outros ambientes de hospedagem, sejam nuvens publicas ou privadas.

4.1.29. A solugdo devera estar disponivel para funcionamento e acesso dos usuarios ininterruptamente 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana, salvo nos casos de necessidade de
parada do ambiente para a execugdo das manutengdes corretivas e/ou evolutivas programadas e planejadas com a CONTRATANTE;

4.1.30. A solugdo deve prever verificagGes intermedidrias do nivel de uso da capacidade, alertas quando atingidos patamares de recursos de infraestrutura estabelecidos;

4.1.31. A solugdo deve permitir o registro de todas as operagdes efetuadas no sistema contendo, no minimo, as informages de usuario, data, hora, operagao realizada e enderego de IP de acesso. A
solugdo deve proporcionar sistema antifraude contra acessos ndo autorizados.

4.1.32. A solugdo devera fornecer o registro de todos os envios e recebimentos de comunicag¢des para visualizagdo imediata com filtros por data, destinatario ou remetente e campanha de origem;
4.1.33. A solugdo devera fornecer a possibilidade de armazenamento e gerenciamento de base de contatos permitindo a criagdo de contatos ilimitados com os mais diversos atributos de contato.
Devera permitir a criacdo de segmentos da base, bem como a utilizacdo de etiquetas e gestdo de lista de ndo contactar;

4.1.34. A solugdo devera possuir recursos para estruturagdo de graficos gerenciais relacionados ao uso da solugdo e canais digitais (dashboards), de acordo com as necessidades definidas pela
CONTRATANTE;

4.1.35. A solucgdo devera possibilitar a criagdo dos relatérios nos formatos pdf, xIsx ou csv;

4.1.36. A solucgdo devera possibilitar a criagdo de relatérios recorrentes e o envio automatico destes por e-mail para os gestores da operagdo ou upload em FTP dedicado da CONTRATANTE;

4.1.37. A solucdo deverad permitir a extracdo de relatérios contendo ao menos os ultimos 15 (quinze) meses de dados produzidos na solugdo, 3 (trés) meses de dados armazenados na base de

atendimento (hot storage) e 12 (doze) meses de dados armazenados na cold storage.

4.1.38. A solucdo deve funcionar em plataforma Web, compativel com os navegadores mais modernos, no minimo, com Google Chrome versdo 100 e Mozilla Firefox versdo 100 e Microsoft Edge
versdo 100, obrigatoriamente, ou em versdes superiores, com todas as funcionalidades executadas via browser, sem necessidade de instalagdo de Softwares em estagdes clientes.

4.1.39. A solucgdo deve possibilitar a identificagdo dos usuarios e a definicdo de perfis com diferentes niveis de permissao e privilégios de acesso as funcionalidades da Solugdo.



4.1.40. A solugdo deve disponibilizar a documentagdo completa do Software e de help online, com possibilidade de esclarecimento de duvidas sobre todas as suas funcionalidades.
4.1.41. DESCRICAO DOS AMBIENTES
4.1.41.1. Ambiente de Produgdo: Ambiente de execugdo da solugdo e suas plenas funcionalidades;

4.1.41.2. Ambiente de Homologag¢do: Ambiente similar ao de produgdo, somente com menores capacidades, de maneira a refleti-lo plenamente. Este ambiente serve para a homologacdo de
aplicagdes ou quaisquer mudangas antes de sua implementagdo em produgdo. Quaisquer mudangas somente entrardo em produgdo se forem plenamente testadas, estabilizadas e corrigidas neste
ambiente com aprovagdo da CONTRATANTE. Este ambiente também devera ser exclusivo, ndo compartilhar recursos com nenhum outro ambiente e obedecer as restri¢des de utilizacdo de ambiente de
nuvem publica;

4.1.41.3. O ambiente de Homologac¢do devera permitir a virtualizagdo de todas as fungdes, fluxos, e regras de negdcio ativadas no ambiente de Produgdo;
4.1.41.4. A CONTRATADA devera manter este ambiente sempre atualizado de maneira idéntica ao ambiente de produgdo, nas mesmas versdes de software, correcies etc.
4.1.41.5. A politica para gestdo de mudangas deve ser proposta pela CONTRATADA e aprovada pela CONTRATANTE, e esta ultima deve ser comunicada com antecedéncia minima de 72 horas sobre

mudangas, salvo em casos de mudangas emergenciais que poderdo ser comunicadas em prazo inferior desde que acordado com a CONTRATANTE.

4.1.41.6. Ambiente de Treinamento: Ambiente similar ao de produc¢do, somente com menores capacidades, de maneira a refleti-lo plenamente. Este ambiente serve para o treinamento de equipes da
CONTRATANTE pela CONTRATADA ou de treinamento ministrado pela prépria CONTRATANTE a novos colaboradores ou conforme necessidade de reapresentagdo de funcionalidades da solugdo. Este
ambiente deve ser equalizado com o ambiente de produg¢do conforme solicitagdo da CONTRATANTE. Este ambiente também devera ser exclusivo, ndo compartilhar recursos com nenhum outro ambiente e
obedecer as restri¢des de utilizagdo de ambiente de nuvem publica;

4.1.42. SOLUCAO DE GERENCIA DE USO DOS RECURSOS

4.1.42.1. A CONTRATADA deverd fornecer todas as informagdes de uso dos recursos contratados visando a administragao das capacidades solicitadas pela CONTRATANTE.

4.1.42.2. A CONTRATADA deverd implementar funcionalidade de registro dos recursos solicitados, dos ativos, dos que estdao em uso e como estdo sendo usados.

4.1.42.3. A CONTRATADA deverd implementar relatérios de picos de uso.

4.1.43. INTEGRACOES

4.1.43.1. A solugdo tecnoldgica devera permitir integragOes através de API para consumo dos dados produzidos pelos canais de comunicagdo e troca de informagdes com os sistemas de atendimento
da CONTRATANTE.

4.1.43.2. A camada de servigos (API) da solugdo devera disponibilizar métodos para comunicag&o bidirecional, permitindo um fluxo de interagdes;

4.1.43.3. Os dados da solugdo deverdo ser disponibilizados via APl em conformidade com os recursos da solugdo para consumo e uso de forma integrada pelo sistema de atendimento da
CONTRATANTE;

4.1.43.4. A CONTRATADA deverd prover APls documentadas que disponham de métodos disponiveis pelo protocolo HTTPS;

4.2, ESPECIFICACOES TECNICAS DA SOLUCAO

4.2.1. Arquitetura Geral da Solugdo

4.2.1.1. A solucdo devera ser fornecida na modalidade SaaS, em ambiente de nuvem de alta disponibilidade. Toda a infraestrutura de servidores, bancos de dados, sistemas operacionais, aplicagdes e

seguranca légica da plataforma sera de responsabilidade da CONTRATADA. A arquitetura deve garantir a segregacdo ldgica e a seguranga dos dados da CONTRATANTE, em estrita conformidade com a Lei
Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

4.3. LOCAGAO DE LICENGA DE USO DO SOFTWARE CONTRATADO - CALL CENTER (PBX-IP VIRTUAL)

4.3.1. A disponibilizagdo da solugdo de que trata o objeto deste termo de referéncia se dard no modelo de Software como Servigo.

4.3.2. O SaaS do objeto devera ja ser existente no mercado (do tipo prateleira), cabendo a CONTRATADA as parametrizagBes e customizagBes necessarias, considerando as especificidades do
CONTRATANTE.

4.3.3. A CONTRATADA devera ser a fabricante da solugdo ou uma representante devidamente autorizada pelo fabricante, com capacidade de prover customizagdes e novas funcionalidades,

conforme a necessidade da CONTRATANTE.



4.3.4. A Locagdo das licengas de uso da solugdo deve prever o acesso irrestrito pelos equipamentos e usuarios da Defensoria Publica, incluindo os acessos feitos pela rede de Intranet ou por meio
da rede de Internet.

4.3.5. Entende-se por acesso irrestrito a inexisténcia de limitagdo na quantidade de usuarios habilitados, conectados ou ndo, simultaneos ou ndo, para utilizagdo do sistema.
4.3.6. A solugdo deve estar disponivel nos ambientes de:
|- Produgdo;

- Homologagao; e

"l - Treinamento.

4.3.7. Os ambientes deverdo seguir as descri¢des presentes no item DEFINICOES BASICAS E CARACTERISTICAS GERAIS.

4.3.8. As parametrizagOes feitas para a CONTRATANTE deverdo ser atualizadas pela CONTRATADA sempre que o software for alterado devido ao fornecimento de novas versdes.

4.3.9. No caso de fatos supervenientes, que venham a descontinuar a comercializagdo do Sistema de Atendimento ou o seu suporte técnico, a CONTRATADA devera propor a Defensoria Publica,
meios para viabilizar a continuidade dos servigos por no minimo 12 (doze) meses, sem que isso traga novos custos a Defensoria.

4.3.10. O prazo para a contratada fornecer os acessos aos ambientes em nuvem do produto contratado é de até 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da emissdo da Ordem de Servigo. O ndo
atendimento do prazo previsto estara sujeito a aplicagdo das glosas previstas no item "NIVEL DE SERVICO CONTRATADO".

4.3.11. REQUISITOS DA SOLUGAO OFERTADA

4.3.11.1. A solugdo deve implementar SNMP, permitindo a configuragao de multiplos destinos de trap SNMP e de multiplas comunidades tanto somente leitura como leitura-escrita.

4.3.11.2. Deve ainda implementar os protocolos SNTP ou NTP.

4.3.11.3. A solugdo devera ser nativamente compativel com o protocolo SIP (RFC 3261), suportando conexdes diretas com operadoras de telefonia e PABXs IP sem a necessidade de hardware
intermedidrio.

4.3.11.4. A solucdo devera ser capaz de se integrar com Gateways locais para viabilizar a comunicacdo com troncos TDM e/ou GSM, caso seja necessdrio para a estratégia de telefonia da
CONTRATANTE.

4.3.11.5. O Sistema deve possuir interface de rede LAN através de porta ethernet 10/100/1000 com conector RJ45 conexdo com ramais IP.

4.3.11.6. Deve permitir a configuragdo de um plano de numeragao flexivel com varias faixas DDR’s e Ramais.

4.3.11.7. O Sistema deverd suportar os CODECs G.711 e G.729 ou superiores para audio.

4.3.11.8. O funcionamento inicial do Sistema de Atendimento deverd contemplar 3 (trés) grupos de servigos, sendo 01 (um) grupo para a CRC, 01 (um) grupo para a Ouvidoria e 01 (um) grupo do
Service Desk, com a possibilidade de divisao em subgrupos dentro do mesmo servigo.

4.3.11.9. Cada grupo de servigo deve ser independente e dissociado dos demais, tendo cada um seu nimero préprio de contato, e funcionamento simultaneo.

4.3.11.10. Os grupos de servigos devem ser implementados com distribuidor de chamadas e gerenciamento préprio de fila de espera por cada servigo. Cada Grupo de Servigo deve ser independente,

nao havendo compartilhamento de URA, fila de espera, contagem de transbordo, bem como de quaisquer relatdrios.

4.3.11.11. O Sistema de Atendimento deve comportar até 350 (trezentos e cinquenta) posigdes de atendimento as quais serdo ativadas sob demanda da CONTRATANTE, sendo certo que, de imediato
serdo ativadas 175 (cento e setenta e cinco) posigdes de atendimento, observando a seguinte distribuicdo:

|- 110 (cento e dez) posicGes de Atendentes e 20 (vinte) postos de Supervisdo para o grupo de servigo da CRC;
- 08 (oito) posigdes de Atendentes e 04 (quatro) postos de Supervisdo para o grupo de servigo da Ouvidoria; e
I - 30 (trinta) posicGes de Atendentes e 03 (trés) postos de Supervisdo para o grupos do Service Desk

4.3.11.12. A solugdo devera permitir um modelo de licenciamento adequado aos fluxos e as rotinas de atendimento da CONTRATANTE e possuir a possibilidade de uso compartilhado de licengas entre
0s usuarios/as, permitindo a otimizagdo dos custos, diante de recursos com jornadas de trabalho segmentadas por periodo (manh3 e tarde) para determinados posto de trabalho virtual na plataforma.

4.3.11.13. 0 modelo de licenciamento e a plataforma deverdo se adequar a implantagdo de rotinas automatizadas de ativagdo e desativagdo de usuarios/as, a transi¢cdo de equipes (ex: estagidrios/as)
nos postos de trabalho virtuais, mantendo total fluidez no processo e o controle do saldo das licengas ofertadas, de forma a ndo gerar impacto ou indisponibilidade nos servigos.



4.3.11.14. O sistema devera contemplar, minimamente, as seguintes funcionalidades:
|- Unidade de resposta audivel (URA);
Il - Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC);

1 - Ambiente do Atendente, incluindo softphone;

IV - Ambiente do Supervisor;
V- Sistema de Gravagdo de Chamadas;
VI - Sistema de Tarifagdo e Bilhetagem;
VIl - Sistema de Geragdo de Relatérios; e
VIII - Auditoria da Solugéo.
4.3.11.15. A solucgdo devera ter capacidade para atender a todo o projeto de telefonia VolP sem permitir degradagdo na qualidade das ligagdes, mesmo nos momentos de pico;
4.3.11.16. O sistema devera suportar a capacidade de no minimo 350 ramais, com suporte a funcionalidades de call center, como descrito neste termo.
Suportar cancelamento de eco segundo padrdo G.165 ou G.168.
4.3.11.17. O Sistema de Telefonia IP deve funcionar utilizando SIP (Session Initiation Protocol - RFC 3261) como protocolo padrdo.
4.3.11.18. A Central Telefénica IP devera possibilitar a programacdo de grupos de linhas de troncos analdgicas, através de simples configura¢do de seu software de sistema, de forma que se possa

configurar algumas linhas para so realizarem ou receberem ligagGes externas (unidirecionais), outras para receberem e realizarem ligagGes externas (bidirecionais), e outras para atuar como troncos
executivos em aparelhos telefonicos IP.

4.3.11.19. Plano de numeragdo dos ramais compostos por no minimo 4 (quatro) digitos.

4.3.11.20. Acesso remoto com protecdo por senha e outros mecanismos de seguranca.

4.3.11.21. Permitir a sele¢do e encaminhamento de chamadas para diferentes operadoras de longa distancia, com facilidade de supressdo do cédigo da operadora.

4.3.11.22. A desconexao das ligacdes devera ser do tipo simples, ou seja, a ligacdo sera desfeita pelo primeiro que repor o monofone no gancho, ou no caso de comunicagdo de dados, pela primeira
porta que receber um cédigo de desconexao.

4.3.11.23. Possuir sistema de protegdo contra falhas que evite a perda de suas programagoes de controle e da base de dados utilizada em sua programacgao.

4.3.12. SISTEMA DE ATENDIMENTO - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

4.3.12.1. Para a implanta¢do do objeto do presente Termo, a CONTRATADA devera fornecer um sistema de Unidade de Resposta Audivel, contemplando capacidade para no minimo 480 chamadas
simultaneas na URA, sendo certo que o nimero de portas para cada grupo de servigo deve ser configuravel.

4.3.12.2. A solucdo devera permitir a implementagdo de grupos de servigos diferenciados, com programagdo especifica para mensagem na URA e Fila de Espera, de acordo com horario e dias de
atendimento, inclusive com o nimero telefénico diferenciado, a serem configurados pela CONTRATANTE.

4.3.12.3. A URA devera oferecer menus de atendimento personalizados, de acordo com o grupo de servigo, permitindo a configuragdo de Menus e Submenus infinitos.

4.3.12.4. Devera permitir a alteragao, o desenvolvimento de menus, submenus, de novas arvores de navegacgdo e testes, remotamente, em canais ou mddulos isolados do ambiente de produgao,

antes da ativagdo e replicagdo das novas configuragdes aos outros canais e maquinas.
4.3.12.5. O sistema fornecido devera ser passivel de configuragdo por parte do CONTRATANTE, via WEB, sem a necessidade de paraliza¢do do servigo.

4.3.12.6. Devera permitir o supervisionamento, a modificagdo da arvore de menus, a modificagdo do hordrio de atendimento, a marcagao de datas como feriado e finais de semana, através de
interface grafica, sem a necessidade de reset, paralisagdo parcial dos grupos de portas e paralisagdo do sistema.

4.3.12.7. O sistema deve ser de facil alteragdo na distribuigdo de chamadas e agrupamentos de atendentes, permitindo a inser¢do de novas mensagens e de novos aplicativos pelos administradores do
sistema sem a necessidade de parada do Sistema de Atendimento.

4.3.12.8. A URA deve ser programavel para atendimento diferenciado pré-agendado (finais de semanas, feriados e pontos facultativos) e ainda mensagem diaria fora do expediente regular.



4.3.12.9. Devera possuir a facilidade conhecida por “cut-thru” (interrupgdo da vocalizagdo da mensagem), em que o cliente interrompa e escolha diretamente a opgdo desejada, a qualquer momento
da navegagdo, sem necessariamente esperar que o sistema termine de listar as opgdes disponiveis, em todas as portas, no modo multifrequéncial.

4.3.12.10. Devera permitir a coleta de informagGes dos usuarios via Dual-Tone Multi-Frequency (DTMF) para envio ao agente e para coleta de informagdes em banco de dados.

4.3.12.11. O sistema devera permitir a identificagdo automatica de um numero telefonico, usando as funcionalidades Automatic Number Identification (ANI) e Digital Number Identification Service
(DNIS).

4.3.12.12. Devera permitir a configuragdo de uma lista de nimeros de bloqueio e a liberagdo de chamadores, a ser gerenciada pela CONTRATANTE.

4.3.12.13. Devera permitir a coleta de informagGes dos usuarios para envio ao agente e coleta de dados em banco de informagdes. Deverd também interagir com os bancos de dados da CONTRATANTE
permitindo a identificacdo do chamador na base de dados da CONTRATANTE a partir da digita¢do de seus dados na URA.

4.3.12.14. Devera suportar utilizagdo atras ou na frente do DAC, e neste ultimo suportar espera inteligente na fila, ou seja, oferecer menus de atendimento personalizados enquanto o chamador fica na
fila de espera. E assim que um agente do DAC liberar, enviar a chamada para o agente que onde a mesma passara ao controle do DAC.

4.3.12.15. Deve ainda apresentar Recursos de Anuncios (frases pré-gravadas ou “lidas” automaticamente pelo sistema do Banco de Dados da CONTRATANTE).

4.3.12.16. Para a implantacdo do Recurso de Anuncio, a CONTRATADA devera gravar um conjunto de até 50 (cinquenta) mensagens de voz, a partir de script fornecido pela CONTRATANTE, a serem

gravadas em estudio por voz humana, de forma especifica para a Defensoria Publica.

4.3.12.17. Ainda para a implantagdo do Recurso de Anuncio, a solugdo deve permitir que o atendente possa encaminhar comandos a URA para transmitir ao chamador determinados scripts (frases).
Para tanto, a URA deve ser integrada aos bancos de dados da CONTRATANTE e permitir a automagao de rotinas de atendimento da CONTRATANTE.

4.3.12.18. O Recurso de Anuncio deve ainda permitir que mensagens armazenadas no Banco de Dados da CONTRATANTE sejam vocalizadas para o chamador a partir de itens de menu da URA ou
mensagens de boas vidas. Para tanto, o sistema deverd ser passivel de integragdo com o Banco de Dados da CONTRATANTE, permitindo a verbalizagdo de informagdes, simulando a voz humana, constantes
desses bancos diretamente aos usuarios.

4.3.12.19. O sistema devera ser passivel de customizagdo permitindo a agregagdo de outras funcionalidades que se revelarem necessarias no curso da execugdo do servigo.
4.3.12.20. A fila de espera deve ser capaz de informar o tempo maximo que o cliente aguardara.
4.3.12.21. A URA deve realizar a transferéncia automatica para o atendimento na Posi¢cdo de Atendimento (PA), quando o usuario digitar erroneamente a opgdo do menu por uma quantidade

configuravel de vezes seguidas.

4.3.12.22. A solugdo deve gerar um nimero de protocolo Unico associado para cada chamada recebida. Tal protocolo deve ser automaticamente associado ao nimero chamado, cadastrando os dados
do chamador e do protocolo em Banco de Dados préprio e da CONTRATANTE, através de integragdo especifica.

4.3.12.23. Deve ainda disponibilizar ferramenta de pesquisa de satisfagdo do usuario, gravando em Banco de Dados préprio ou da CONTRATANTE o protocolo de atendimento gerado, o tempo de
atendimento da ligagdo (dividido em tempo de espera e de atendimento), e a avalia¢do atribuida ao atendimento.

4.3.12.24. As integracdes da URA com o banco de dados da CONTRATANTE serdo desenvolvidas utilizando o banco de horas de consultoria descrito neste Termo de Referéncia.

4.3.13. SISTEMA DE ATENDIMENTO - DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS (DAC)

4.3.13.1. A solugdo deve implantar um Distribuidor Automatico de Chamadas, configurado inicialmente para atender 03 (trés) grupos de servigos distintos, conforme descrito neste documento.
4.3.13.2. O DAC deve implementar roteamento de chamadas baseado em especialidade dos agentes, com no minimo 10 niveis de priorizagdo por especialidade.

4.3.13.3. Deve implementar roteamento de chamadas com distribuigdo simples, conforme a ordem dos agentes, para o agente a mais tempo sem atender uma ligagdo e para o agente que passou

menos tempo atendendo uma ligagdo.
4.3.13.4. Implementar sistema de manipulagdo de controle de agentes e chamadas que permita:
|- Agente login e logout;
Il - Atendimento de chamada automatica e manual;
" - Codigos de estado de trabalho como trabalho auxiliar, trabalho apds atendimento, horario de almogo, horario de pausa, horario de lanche entre outros;
IV - Habilitagdo e desabilitagdo dos cddigos de estados de trabalho baseados em tempo;

V- Requisicdo de suporte ao supervisor; e



VI - Desconexao de chamada.

4.3.13.5. O sistema devera permitir a alocagdo temporaria de agentes ociosos pertencentes a outro grupo de atendimento para um grupo que esteja sobrecarregado, de forma automatica do sistema
garantindo o retorno automatico do sistema as condig¢Ges quando do término do momento de pico.

4.3.13.6. O sistema de atendimento devera possuir funcionalidade nativa de roteamento inteligente e dindmico de chamadas, capaz de realizar o transbordo automatico entre filas distintas,
considerando critérios de tempo de espera, volume de chamadas, disponibilidade de agentes e regras de negdcio previamente configuradas.

4.3.13.7. Essa funcionalidade devera permitir que, em situagées de aumento de fila, sobrecarga ou tempo de espera elevado em determinado servico, as chamadas sejam redistribuidas
automaticamente para agentes de outras filas que possuam habilidades (skills) compativeis, mesmo que sejam originalmente destinadas a servicos diferentes, de modo a otimizar os tempos de
atendimento e reduzir o tempo médio de espera (TME) dos usudrios.

4.3.13.8. A redistribuicdo deverd ocorrer de forma automatizada, sem intervengdo manual, baseada em parametros dinamicos de gestdo, tais como: nimero de chamadas em fila, tempo médio de
espera, tempo real de ocupagdo dos agentes e priorizagdo configurdvel por regras de negdcio.

4.3.13.9. A solugdo devera permitir a configuragdo flexivel das regras de transbordo entre filas, incluindo:
|- Definigdo de skills minimas necessarias para aceitar o transbordo;
- Critérios de ativacdo por tempo de espera ou volume de chamadas em espera;

Il - Priorizacdo e hierarquia entre filas para controle do overflow;

IV - Limites maximos de chamadas transbordadas, quando necessario.
4.3.13.10. Permitir o free-seating, ou seja, o agente pode ocupar qualquer posicdo de trabalho e o sistema deve manter os relatdrios Unicos por agente independente do ramal utilizado.
4.3.13.11. O sistema deve permitir a geréncia dos usuarios com possibilidade dos administradores do sistema criar e excluir login, redefinir senhas de acesso, bem como se integrar a bases externas de
autenticagdo utilizando o protocolo LDAP. Deve possibilitar ainda a defini¢do dos perfis dos agentes (receptivo ou ativo), bem como o grupo de servigos que atuara.
4.3.14. SISTEMA DE ATENDIMENTO - AMBIENTE DO ATENDENTE, INCLUINDO SOFTPHONE
4.3.14.1. Ainterface do agende de atendimento deve fornecer no minimo as seguintes informacgGes ao Atendente em tempo real:

|- Login utilizado;
Il - Status do login;

" - Quantidade de chamadas atendidas;

IV - Quantidade de pausas e bloqueios;
V- Tempo total logado;
VI - Tempo médio de atendimento; e
VIl - Tempo médio de bloqueio/pausa.
4.3.14.2. As pausas e bloqueios ao atendimento serdao determinadas em quantidade e tipos pela CONTRATANTE. As pausas e bloqueios deverdao ocorrer mediante confirmagdo do Atendente. O
retorno da pausa deve ocorrer mediante solicitagao da senha do Agente.
4.3.14.3. O sistema devera ter a funcionalidade “Consulta a Supervisdo”, ferramenta que permite que o Atendente tire duvidas com a Supervisdo via chat ou conferéncia, a critério do Supervisor.
4.3.14.4. Devera apresentar a ferramenta MUTE, que possibilita ao atendente colocar o chamador em estado que ndo consiga ouvir a conversagdo do atendente.
4.3.14.5. A ferramenta ESPERA deverd permitir ao Atendente colocar o chamador em espera ouvindo musica ou mensagem institucional a critério da CONTRATANTE.
4.3.14.6. Deve ser possivel ainda que, a partir de configuragdo prévia ou autorizagao da Supervisdao, um agente consiga transferir uma ligagdo para outro agente.
4.3.14.7. A solugdo deve ser capaz de possibilitar ao atendente, habilitado pela Supervisdo, a originar chamadas (atendimento ativo).
4.3.14.8. A interface deve sinalizar quando um novo contato é direcionado ao agente de forma auditiva e visual na interface do mesmo.

4.3.15. SISTEMA DE ATENDIMENTO - AMBIENTE DO SUPERVISOR



4.3.15.1. Deve ser permitido configurar um agente Supervisor para um grupo de atendentes.

4.3.15.2. Cada Supervisor, deve ter a capacidade para contabilizar e monitorar todas as ligagbes de entrada e/ou de saida para seu grupo em tempo real.

4.3.15.3. A Solugdo terd ferramenta que permita, através da posi¢do do Supervisor, visualizar e capturar imagens do ambiente (area de trabalho) do Atendente.

4.3.15.4. A ferramenta deve permitir que cada supervisor visualize o detalhamento da operagdo do seu grupo de atendentes, possibilitando o acompanhamento do atendimento com alerta visual na
hipotese da posigdo de atendimento (PA) ultrapassar o limite de tempo delimitado para a atividade.

4.3.15.5. No detalhamento da operagdo, além do descrito no item anterior, devera constar o nimero do chamador; status da PA (em atendimento, em pausa, etc); hora inicial do status, duragdo do
status; tempo médio de atendimento na PA; quantidade de atendimentos realizados e quantidade de bloqueios efetuados.

4.3.15.6. A Solugdo deve ser capaz de possibilitar audi¢do das ligagdes em tempo real com a possibilidade de o Supervisor escutar e falar com qualquer atendente, sendo possivel ao Supervisor
apenas escutar, apenas falar, escutar com fala discreta (somente o Atendente escuta o que o Supervisor fala) e conferéncia (quando o Supervisor, Atendente e Cliente podem falar e ouvir).

4.3.15.7. O Supervisor deve ser capaz de “deslogar” um determinado atendente, inserir e retirar o atendente do recebimento de chamadas.

4.3.15.8. A ferramenta deve permitir que um Supervisor possa enviar mensagens para todos ou apenas para um Atendente.

4.3.15.9. A solugdo deve possuir ferramenta de chat entre o Atendente e o Supervisor.

4.3.15.10. O Supervisor podera ter acesso as informagdes estatisticas relativas ao servigo com os seguintes dados, devendo ser apresentada em moédulo separado do monitoramento e em tempo real,

sendo facultado ainda a visualizagdo remota por acesso web:
|- Total de atendentes ativos;
Il - Total de atendentes inativos;

" - Total de atendimento;

IV - Total de chamadas em espera;
V- Total de chamadas em navegacdo na URA; e
VI - Total de chamadas.
4.3.15.11. Deve ser possivel permitir ao Supervisor o monitoramento da fila de espera com identificagdo do chamador em espera, horério de entrada da chamada em espera, tempo na fila, quantidade
de chamadas abandonadas na fila de espera e ferramenta que permita ao Supervisor escalonar a prioridade da chamada em fila.
4.3.15.12. O Supervisor deve ser capaz de receber chamadas dos atendentes para conferéncia. Nesse caso, o ambiente do supervisor de distinguir solicitagdes de atendente para conferéncia das
demais chamadas de entrada.
4.3.15.13. O sistema deve permitir ainda que, caso um Supervisor esteja indisponivel ao receber uma solicitagdo de conferéncia feita por atendente, a chamada seja direcionada para outro Supervisor
do mesmo grupo de servigos.
4.3.15.14. O acesso do Supervisor, com todas as ferramentas acima descritas, devera ser em sua estagdo de trabalho ou de qualquer lugar via plataforma web.
4.3.15.15. Entende-se por tempo real o tempo de atualizagdo de um a trés segundos.
4.3.16. A SISTEMA DE ATENDIMENTO - GRAVAGCAO DE CHAMADAS
4.3.16.1. A solugdo deve permitir a gravagdo de todos os agentes cadastrados de forma simultanea, permitindo identificar, minimamente:

|- A data e horario da ligagdo;

- Grupo de servigo DAC associado a chamada (CRC, Ouvidoria ou Service Desk);
- Numero do(s) ramal(is) para qual(is) a chamada foi direcionada;

IV - Numero e nome do(s) agente(s) atendente(s);

V- O numero telef6nico do chamador; e

VI - O numero de protocolo associado a chamada.



4.3.16.2. A ferramenta devera possuir a capacidade de gravar todos os agentes de forma simultanea, com capacidade para gravagdo de até 350 (trezentos e cinquenta) ramais IP’s.

4.3.16.3. O sistema devera prover algoritmos de compressao de voz tipo ADCPM ou similar, de forma a otimizar a gravagao de mensagens de voz.
4.3.16.4. A gravagao, reprodugdo e gerenciamento do sistema deverdo ocorrer de forma simultanea, sem prejuizo das gravagées em curso.
4.3.16.5. O sistema de gravagdo devera ser acessado via web, permitindo aos usudrios autorizados pesquisar e reproduzir facilmente as gravagées no HD (disco rigido), canal, de forma rapida e

eficiente, sem prejuizo da operagdo normal do sistema, através da utilizagdo de varios filtros, dentre os quais:
l- Grupo de Servigo;
Il - Data;

1l - Numero discado;

IV - Hora;
V- Ramal (PA);
VI - Comentdrios;
VIl - Nome do agente;
VI - Numero do chamador; e
IX - Numero do protocolo.
4.3.16.6. Devera permitir o envio do arquivo da gravacgdo através de correio eletrénico, ou download via rede LAN.
4.3.16.7. O sistema de gravagao devera guardar um log especifico de acesso as gravagGes, identificando o usudrio que fez a busca, o IP da estagdo de trabalho, a data e a hora do acesso e os arquivos
acessados.
4.3.16.8. O Sistema de Gravacdo devera armazenar as informacgGes referentes aos arquivos de gravagdo em disco rigido, durante todo o periodo da vigéncia contratual, ou por um prazo maximo de 5
anos. Na possibilidade de encerramento contratual, todo o histérico de grava¢des deverd ser repassado a CONTRATANTE.
4.3.17. SISTEMA DE ATENDIMENTO - TARIFACAO E BILHETAGEM
4.3.17.1. O Sistema devera ser capaz de observar os dados de trafego telefénico, permitindo a medigao e registros diarios, em forma de relatérios especificos para analise de custos.
4.3.17.2. O mddulo devera gerar relatdrio de ocupac¢do dos troncos e ramais; sinalizar a duracdo das chamadas, bem como a avaliagdo de carga de servico em periodos pré-determinados.
4.3.17.3. O sistema devera gerar relatérios especificos de tarifagGes para cada grupo de servigcos configurado, identificando minimamente o nimero chamador, a data e hora da ligagcdo e sua duragéo,
de forma a permitir a confrontagdo dos dados de tarifagdo com os dados fornecidos pela operadora do STFC.
4.3.18. SISTEMA DE ATENDIMENTO - GERAGAO DE RELATORIOS
4.3.18.1. Deve ser fornecido ferramenta que disponibilize relatérios com todas as informacgGes sobre a operagdo da central de atendimento, acessivel via WEB.
4.3.18.2. Os relatérios gerados poderdo ser segregados por grupo de servi¢co (CRC, Ouvidoria e Service Desk), devendo ser disponibilizados relatérios histéricos e em tempo real.
4.3.18.3. Os relatorios histdricos poderdo ser gerados de forma agregada ou por grupo de servigo, permitindo a visualizacdo das informagdes consolidadas por fragdo de hora, intervalo de horas, dia,

semana, més e ano.
4.3.18.4. Tais relatdrios devem conter minimamente:
l- Total de chamadas ndo recebidas (contagem de transbordo);
- Total de chamadas recebidas, mas ndo atendidas (quantitativo geral de abandono antes do atendimento na PA);
" - Total de chamadas abandonadas na fila de espera;
IV - Total de chamadas atendidas;
V- Quantidade de chamadas que realizaram consulta ou conferéncia com a Supervisdo;

VI - Tempo médio de atendimento nas PAs por atendente, por grupos de atendentes, por toda a Operagdo;



VIl - Quantidade total de chamadas atendidas que passaram pela fila de espera;

VIII - Tempo médio de espera na fila;
IX - Total de chamadas inferiores a 01 (um) minuto;
X- Total de chamadas abandonadas na fila de espera com tempo de espera inferior a 01 (um) minuto;
Xl - Total de chamadas abandonadas na fila de espera com tempo de espera superior a 01 (um) minuto;
XIl - Total de repeti¢Bes (chamadores que ligaram 5 vezes, 4 vezes, 3 vezes e 2 vezes).
4.3.18.5. O Sistema devera gerar relatério que permita a analise de ocupacgdo da plataforma por servigo com, no minimo, os seguintes dados:

|- Quantidade de dias de atendimento;
- Quantidade de chamadas atendidas;
1 - Tempo total de atendimento; e
IV - Média de tempo de atendimento.
4.3.18.6. Devera haver relatério que possibilite a anélise de desempenho dos agentes de forma individual ou coletiva ou por grupos de supervisdo com os seguintes indicadores:
|- Quantidade de dias de atendimento;
Il - Quantidade de chamadas atendidas;

" - Tempo total de atendimento;

IV - Média de tempo de atendimento por dia;

V- Quantidade de bloqueios realizados;

VI - Média de tempo em bloqueios;

VIl - Tempo total de bloqueio na PA; e

VIII - Tempo total logado.
4.3.18.7. Deve ser possivel a extragdo de relatério especifico para andlise de indicadores de Turnover e Absenteismo, com base nos dados de login e logout dos agentes.
4.3.18.8. A Solugdo deve apresentar grafico de evolugdo do atendimento, bem como de tempo médio de atendimento.
4.3.18.9. A Solugdo deve ser capaz de emitir relatério de autenticacdo dos atendentes com os seguintes dados:

|- Data de login;

Il - Horario de login;

1 - Horario de saida;

V- Tempo de bloqueio;
V- Tempo em disponibilidade (sem bloqueio e sem atendimento); e
VI - Tempo total logado.
4.3.18.10. Deve ter relatdrio gerencial da URA, com a quantidade de chamadas que navegaram pela URA e em cada opgdo do menu. O relatério devera indicar também a quantidade de chamadas que

acionaram opgdes invalidas e o total de abandono.

4.3.18.11. Os relatérios de tempo real devem possuir minimamente as seguintes informagdes:
|- Numero de agentes em servigo (logado);
- Numero de agentes aguardando chamada;

Il - Numero de agentes ndo disponiveis para receber chamada;



IV - Numero de chamadas na fila, aguardando atendimento;

V- Tempo maximo de atendimento da fila;
VI - Numero de chamadas abandonadas na ultima hora, ou em periodo configurdvel;
VIl - Numero de chamadas atendidas na ultima hora, ou em periodo configuravel;
VIl - Numero de chamadas em atendimento;
IX - Numero de agentes com chamadas ativas;
X- Numero de agentes com bloqueios ativos e alerta visual
Xl - Numero de chamadas em espera;
XII - Numero de chamadas em conferéncia;
X - Tempo médio de atendimento de chamadas por grupo;
4.3.18.12. As informagdes disponibilizadas em tempo real devem possuir uma exibicdo em formato grafico em um dashboard e em formato analitico.
4.3.18.13. Deve permitir ao usudrio além da modificagdo de relatdrios (histéricos ou em tempo real), também a confec¢do de relatérios totalmente novos;
4.3.18.14. Todos relatérios devem ser exportaveis para formatos .xlsx,.csv e pdf.
4.3.19. AUDITORIA DA SOLUGAO
4.3.19.1. A CONTRATADA devera prover, como parte integrante da solugdo, um mddulo de auditoria centralizado e completo, que permita o registro e o rastreamento de todas as agOes relevantes
realizadas por usuarios, supervisores e administradores na plataforma.
4.3.19.2. O acesso aos registros de auditoria sera restrito a perfis de administradores designados pela CONTRATANTE, garantindo a confidencialidade e a integridade das informagdes.
4.3.19.3. Requisitos da Interface de Auditoria.
4.3.19.4. A interface para consulta dos logs de auditoria devera:

a) Ser acessivel via web, integrada ao portal de administracdo da solugdo;

b) Permitir a busca e a filtragem dos eventos por multiplos critérios, incluindo, no minimo: Periodo (data e hora de inicio e fim), usuario ou administrador que realizou a agdo, enderego IP
de origem da agdo, tipo de evento (ex: login, alteragdo de configuragdo, acesso a gravagao) e objeto da agdo (ex: o ramal que foi modificado, a fila que foi alterada).

c) Permitir a exportagdo dos resultados das buscas em formatos padronizados e ndo proprietarios, como CSV e XLSX, para analise externa e armazenamento de evidéncias.

4.3.19.5. Eventos de Auditoria Obrigatdrios.
4.3.19.6. A solugdo deverd registrar, no minimo, os seguintes eventos, armazenando sempre o autor da a¢do, a data/hora e o endereco IP de origem:
4.3.19.7. Acessos e Gerenciamento de Sessdes:

a) Tentativas de login bem-sucedidas e falhas;
b) Encerramento de sessdo (logout); e
c) AlteragGes e solicitagdes de redefinicdo de senha.
4.3.19.8. Gestdo de Usuarios, Perfis e Permissdes:
a) Criagdo, alteragdo e exclusdo de contas de usudrios (agentes, supervisores, administradores);
b) Alteracdo de perfis, grupos e niveis de permissdo de qualquer usuario.
4.3.19.9. Acesso a Dados e Gravagoes:
a) Acesso e reproducgdo (play) de grava¢des de chamadas;

b) Download de arquivos de dudio de gravagdes de chamadas;



c) Acesso, visualizagdo ou exportagdo de Relatdrios e de Registros Detalhados de Chamadas (CDRs); e
d) Exportagdo de qualquer dado da plataforma que contenha informag&es de assistidos ou dos usuarios da DPRJ.
4.3.19.10. Alteragdes de Configuragdo da Plataforma:
a) Criagdo, alteragdo ou exclusdo de filas de atendimento;
b) Alteracdo nas configuragées de roteamento de chamadas;
c) AlteragBes nas configuragdes da URA (Unidade de Resposta Audivel), incluindo a modificagdo de dudios, menus e fluxos de atendimento; e
d) Alteragdo em qualquer configuragdo geral do sistema que impacte sua seguranc¢a ou funcionamento.

4.3.19.11. Protecdo, Retencdo e Integridade dos Logs.

4.3.19.12. Os logs de auditoria deverdo ser protegidos contra qualquer tipo de alteragdo ou exclusdo, inclusive por parte de usuarios administradores da CONTRATANTE, garantindo sua integridade e
imutabilidade.

4.3.19.13. A CONTRATADA devera reter todos os logs de auditoria gerados pela utilizagdo da plataforma pela DPRJ de forma segura e acessivel durante todo o periodo de vigéncia contratual e, apds o
encerramento do contrato, por um periodo adicional de 5 (cinco) anos, para fins de cumprimento de obrigagdes legais e regulatorias.

4.3.20. REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

4.3.20.1. O sistema deve prever Central Telefonica VolP PABX IP instalados em maquinas virtuais distintas (Principal e Redundante) deverdo apresentar as mesmas caracteristicas funcionais e
operarem de forma ativo, ativo, garantindo que na falha de um deles ndo interrompa o pleno funcionamento da solugdo, ou ocasione pausas no sistema para sincronismos de informagdes.

4.3.20.2. A solugdo deve garantir alta disponibilidade, com um tempo de atividade minimo (SLA) de 99,9%. A falha de qualquer componente individual ndo deve causar a interrupgdo do servigo, e o
processo de failover deve ser transparente para os usudrios. A arquitetura proposta para garantir essa resiliéncia devera ser detalhada na proposta técnica.

4.3.20.3. A solugdo deve implementar conectividade do tipo SD-WAN para permitir alta disponibilidade de acesso por meio dos links de internet da CONTRATANTE sem que haja interrupgao no uso do
sistema.

4.3.20.4. Em caso de falha do servidor primario, a solugdo deve possibilitar ao administrador gerar mudangas ou atualizagdes nas configuragdes do sistema, de forma que, no restabelecimento do
servidor primario, as configurac¢des realizadas no servidor secundario sejam mantidas.

4.3.20.5. O sistema deve permitir o registro simultaneo de ramais IP aos servidores principal e secunddrio, possibilitando a sobrevivéncia do ramal no caso de uma falha em um dos servidores ou na
conectividade da rede.

4.3.20.6. Devera permitir o funcionamento em topologias de multiplas localidades (multi-site) integrando um Unico sistema distribuido.

4.3.20.7. O sistema, quando operante em topologia multi-site, devera possuir gestdo e configuracdo centralizada e distribuicdo de recursos, tais como: interfaces analdgicas e digitais (E1, FXS, FXO,
etc.), conferéncia (DSP), fonte de musica em espera, comuta¢do de chamadas local, armazenamento e atualiza¢do de firmware em servidor da solugdo.

4.3.20.8. A Central Telefonica VolP devera atuar também como SIP Proxy Server em modo stateful e SIP Register Server, conforme RFC 3261, possibilitando o registro de gateways e roteamento de
chamadas de qualquer entidade SIP (terminais SIP, gateways de qualquer fabricante, etc).

4.3.20.9. Devera prever a possibilidade de tratar toda a comutagdo entre dispositivos SIP, como usuarios e gateways, sem que o payload passe pelo central (peer-to-peer), controlando apenas o
registro e a sinalizagao entre os dispositivos.

4.3.20.10. A solugdo deve permitir o uso de telefones e/ou softwares de qualquer fabricante integrados a Central Telefénica VolP, incluindo smartphones, tablets, etc., desde que operem no protocolo
SIP -RFC3261, mantendo no minimo as funcionalidades de Comunicagdo de dudio e video, Transferéncia, Conferéncia e Chamada em espera.

4.3.20.11. A solugdo deve implementar criptografia tanto da sinalizagdo, através do protocolo TLS, quanto da média, através do protocolo SRTP.

4.3.20.12. Possibilitar que as chaves de criptografia do fluxo de voz sejam trocadas a cada chamada e sejam distribuidas através de um canal também criptografado.

4.3.20.13. Devera possuir licenciamento centralizado permitindo ao usudrio de ramal IP se registrar em qualquer ponto da rede para garantia de mobilidade e utilizagdo de um Unico nimero de ramal.
4.3.20.14. Devera ser constituido de arquitetura IP com suporte a integracao de telefonia TDM através de gateways integrados a solu¢do, permitindo transparéncia de funcionalidades entre os ramais

de diferentes tecnologias pertencentes ao mesmo sistema.

4.3.20.15. Devera possuir, integragdo com quaisquer hardwares de comutagdo TDM e VolIP (Voz sobre IP).



4.3.20.16. Durante a vigéncia do contrato, caso seja identificada a necessidade de evolugdo da solugdo com o objetivo de adequa-la ao ambiente da CONTRATANTE, podera ser solicitada a
CONTRATADA, a execugdo de projeto de migragdo tecnoldgica da solugdo ofertada, o qual sera faturado com base em horas de consultoria.

4.3.20.17. Os equipamentos a serem fornecidos pela CONTRATADA devem ser homologados pelo INMETRO e possuir Selo Procel A de eficiéncia energética.

4.4, FORNECIMENTO E MANUTENGAO DE EQUIPAMENTO DO TIPO ADAPTADOR DE AUDIO USB

4.4.1. A CONTRATADA devera fornecer os adaptadores de audio, que serdo utilizados pelas equipes de atendimento.

4.4.2. O Adaptador deve seguir as especificages técnicas presentes no ANEXO II.

4.4.3. A empresa fornecedora se obrigara a anexar um extrato a nota fiscal de entrega dos equipamentos, com o nimero de série dos mesmos e a unidade de entrega. A CONTRATANTE devera
ainda informar ao fiscal de contrato as substitui¢Ges realizadas.

4.4.4, A entrega dos adaptadores devera ser feita no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da emissdo da Ordem de Servigo pela CONTRATANTE.

4.5. FORNECIMENTO E MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTO DO TIPO HEADSET

45.1. A CONTRATADA deverd fornecer os Headsets, que serdo utilizados pelas equipes de atendimento.

4.5.2. O Headset deve seguir as especificagdes técnicas presentes no ANEXO II.

4.5.3. A empresa fornecedora se obrigard a anexar um extrato a nota fiscal de entrega dos equipamentos, com o nimero de série do mesmo e a unidade de entrega. A CONTRATANTE devera ainda
informar ao fiscal de contrato as substituicdes realizadas.

4.5.4. A entrega dos Headsets deverd ser feita no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da emissdo da Ordem de Servico pela CONTRATANTE.

4.6. BANCO DE HORAS DE CONSULTORIA

4.6.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE quantitativo de horas técnicas em consultoria relacionadas ao objeto da presente contratagao, para atender solicitages de atividades de
manutenc¢do evolutiva da solugdo que serdo prestados na modalidade “sob demanda”, sendo executadas somente se, e quando, efetivamente demandadas e formalmente autorizadas pela CONTRATANTE.
4.6.2. A CONTRATANTE espera implementar e operacionalizar na solugdo ofertada, mas ndo se limitar, os processos e casos de uso descritos no ANEXO VIII.

4.6.3. A CONTRATANTE ndo se obriga a utilizar o total de horas do banco de horas podendo utiliza-lo conforme sua necessidade.

4.6.4. A utilizagdo do banco de horas devera ser formalizada pela CONTRATANTE através da emissdao de Ordem de Servigo pela fiscalizagdao do contrato.

4.6.5. Os profissionais indicados pela CONTRATADA para atendimento deverdo ser capacitados na solugdao objeto desta contratagdo.

4.6.6. A CONTRATANTE poderd solicitar, a qualquer tempo, a substituicdo de profissional alocado para atendimento da ordem de servigo, caso esse ndo demonstre experiéncia, capacidade técnica

ou dominio da solugao em nivel compativel com os produtos ou servigos objeto da ordem de servigo.

4.6.7. No caso de necessidade de substituigdo do profissional, a CONTRATADA terd até 15 (quinze) dias, a partir da data de notificagdo da CONTRATANTE, para alocar novo profissional com mesmo
perfil exigido para a execugdo do servigo.

4.6.8. A CONTRATANTE encaminhara a CONTRATADA a demanda preliminar contendo um detalhamento dos servigos desejados. A CONTRATADA terd o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados do
dia util subsequente ao envio do detalhamento dos servigos pela CONTRATANTE para especificar em documento apropriado a proposta de atendimento. O documento, que posteriormente servira de base
para a formalizacdo da ordem de servigo, deve conter, no minimo, as atividades necessarias para a obteng¢do dos produtos com estimativa de horas-homem a serem consumidas e especificacdo de
cronograma de execuc¢do das atividades.

4.6.9. A CONTRATANTE avaliarad a proposta de atendimento do chamado e podera solicitar adequagbes nos itens que considerar inapropriados ou que julgar estarem em desacordo com a
solicitagdo.

4.6.10. O prazo maximo para inicio do atendimento de banco de horas devera ser de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data indicada na Ordem de Servigo emitida pela CONTRATANTE.

4.6.11. Ao final de cada atendimento do Banco de Horas, devera ser entregue um relatério de “atendimento técnico de banco de horas”. Esse formuldrio devera ser assinado por servidor da
CONTRATANTE e/ou colaborador designado para acompanhar a atividade.

4.6.12. O prazo para o recebimento dos servigos executados seguem os descritos nos itens 14.4 e 14.5 deste Termo de Referéncia.

4.6.13. O pagamento sera feito por Ordem de Servigo e requer avaliagdo prévia e aceite por parte da CONTRATANTE. N3do serd devido pagamento a servigo que, justificadamente, seja rejeitado pela

CONTRATANTE.



4.6.14. Caso o servigo ndo seja entregue no prazo definido, a CONTRATADA podera apresentar justificativa que, analisada pela CONTRATANTE, podera ser aceita ou rejeitada.

4.6.15. No caso de prorrogagdo contratual o quantitativo de horas prorrogado serd proporcional ao quantitativo de horas solicitado inicialmente conforme tabela presente do item 3.1.
4.7. SERVICO CONTINUADO DE SUSTENTAGCAO, GARANTIA E SUPORTE
4.7.1. O servigo de sustentagdo, garantia e suporte, é um servigo de carater continuado, ou seja, devera acompanhar a execugdo contratual desde o Recebimento Definitivo da solugdo implantada,

até o fim da vigéncia contratual.

4.7.2. O servigo de suporte técnico tem por finalidade garantir a sustentagdo e a plena utilizagdo da solugao objeto da contratagdo durante a vigéncia do contrato. Inclui o atendimento para sanar
duvidas relacionadas com instalagdo, configuracdo e uso da solugdo ou para corregdo de problemas desse, em especial na configuracdo de parametros, falhas, erros, defeitos, manutengao corretiva em
geral ou vicios identificados no funcionamento da solugdo. Deve contemplar, quando for o caso, atendimento a eventual problema de instalagdo ou configuragdo da solucdo instalada;

4.7.3. Este servigo deve ser formalmente solicitado pela CONTRATANTE, mediante Ordem de Servigo especifica, que definira o inicio da sustentacdo da aplicagdo pela CONTRATADA.

4.7.4. A partir da requisicdo do servico, a CONTRATADA serd responsavel por manter o funcionamento e disponibilidade do software de acordo com os Niveis de Servigo contratados, descritos no
item "NIVEL MiNIMO DE SERVICO (NMS)", sendo a CONTRATADA a responsavel por fornecer e manter a infraestrutura em nuvem para implantacdo da solucéo.

4.7.5. Qualquer licenciamento necessario para operagdo da solugdo, como licenca para servidores de aplicagdo ou banco de dados, deve ser adquirida pela CONTRATADA, conforme descrito neste
Termo.

4.7.6. A aferi¢do da disponibilidade contratada sera realizada pela equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE, tendo como ponto de origem um equipamento dentro da prépria rede da Defensoria,
sendo expurgado indisponibilidades causadas por problemas de rede local.

4.7.7. Visando garantir o perfeito funcionamento do sistema, durante toda a vigéncia da contrato, a CONTRATADA devera também realizar a atualizagdo dos programas da ultima versdo disponivel
no prazo maximo de 30 (trinta) dias apds a solicitagdo e autorizagdo da Defensoria Publica, tendo que manter a estabilidade da solugdo apds a atualizagdo de versdo.

4.7.8. A CONTRATADA devera realizar essas atualizagdes sempre alinhadas a CONTRATANTE, apresentando previamente as correspondentes evolugdes do produto para que a CONTRATANTE tenha
tempo para adogdo interna dessas novas funcionalidades.

4.7.9. Este servigo também contempla a atualizagdo de versdes, revisGes e distribuigdes de corregdes dos programas por meio de atendimento a solicitagdes de manutengdo preventiva e corretiva.
4.7.10. Sempre que entender como necessario, a CONTRATANTE poderd acionar o servigo de manutengdo preventiva, fora do horario comercial, caso entenda como necessario a aplicagao de patchs

de corregdo.

4.7.11. Durante toda vigéncia contratual, a CONTRATADA devera prover suporte técnico necessdrio para garantir o perfeito funcionamento dos equipamentos e servigos descritos neste Termo, bem
como zelar pela resolugdo de possiveis incidentes, visando a ndo interrupgdo dos servigcos contratados e garantir o atendimento das solicitagdes de acordo com os prazos estabelecidos no item
"NiVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)".

4.7.12. Para tanto, caberda a CONTRATADA prover a remog¢ao, correcdo, instalacdo e configuragdo dos equipamentos que apresentarem quaisquer problemas relacionados ao hardware ou software
fornecido, fazer a reposi¢do de pecas que apresentarem defeitos e garantir o adequado funcionamento do equipamento instalado. Durante a vigéncia contratual também serd de responsabilidade da
CONTRATADA fornecer novas versdes de firmware e software que acompanham a solugdo, inclusive atualizagGes, exceto as de hardware.

4.7.13. Caso seja evidenciado incidentes que prejudiquem o correto funcionamento dos servigos prestados, a CONTRATANTE poderd acionar suporte técnico com vias a solucionar o problema em
questao.
4.7.14. A CONTRATADA devera disponibilizar uma Central de Suporte que deve abranger abertura e controle de incidentes, resolu¢do de duvidas correlatas a solugao implantada, assisténcia e

suporte técnico, para prestar atendimento a CONTRATANTE em questdes relacionadas ao escopo deste Termo.

4.7.15. Toda solicitagdo de suporte emitida pela CONTRATANTE deverd ser registrada e controlada pela CONTRATADA através da Central de Suporte, ndo sendo admitido, em nenhuma hipétese, a
rejeicdo da abertura de um chamado relacionado a solugdo implantada, ainda que se conclua, ao final, que a solugdo do incidente ndo seja de responsabilidade da CONTRATADA.

4.7.15.1. A Central podera ser acionada através de sistema WEB, e-mail Unico e canal telefénico de atendimento, disponibilizados pela CONTRATADA, e deverd estar disponivel para o usudrio do
servico durante 7 (sete) dias por semana, Uteis ou ndo, de 08h as 20h.

4.7.15.2. Todo chamado aberto devera conter, minimamente, o usuario solicitante, a localidade, o horario de abertura do chamado pelo usuario, inicio e término do atendimento do chamado, a
identifica¢do do equipamento quando for o caso, a descrigdo do chamado e a solugdo aplicada.

4.7.15.3. Devera ser disponibilizado pela CONTRATADA sistema WEB online que permita a gera¢do de relatdrios de quantitativos de chamados, classificagdo por tipo de acionamento, status (aberto,
fechado e suspenso), localidade de abertura, data de abertura, data de encerramento e quantitativo de reabertura dos chamados.



4.7.15.4. O sistema deve permitir ainda a recuperagdo dos chamados minimamente por localidade, usuario, periodo e nimero do pedido.

4.7.15.5. A CONTRATANTE reserva-se ao direito de utilizar seu préprio sistema de chamados para gerenciar as requisicdes de Suporte. Neste caso, fica a CONTRATADA obrigada a fazer uso deste
sistema acompanhando a abertura e informando o encerramento dos chamados técnicos.

4.7.15.6. No caso em que a CONTRATANTE optar pela utilizagdo de sistema de chamado prdprio, os acessos serdo concedidos e enviados para os e-mails funcionais dos colaboradores previamente
indicados pela CONTRATADA.

4.7.15.7. O prazo para término do atendimento serd contado conforme os prazos estipulados no item "NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)".

4.7.15.8. Considera-se prazo para solugdo do problema o periodo compreendido entre o horario de comunicagdo do chamado de suporte técnico a CONTRATADA e o término da solugdo, quando a

solucdo estiver em condi¢gdes normais de operagdo.

4.7.15.9. Um chamado sé podera ser considerado encerrado quando a CONTRATANTE, através do proprio usudrio solicitante ou um dos seus técnicos, confirmar a finalizagdo do chamado na Central
de Suporte. Caso a CONTRATANTE verifique que um chamado finalizado pela CONTRATADA ndo tenha solucionado o problema originalmente reportado, a CONTRATANTE podera reabrir o chamado,
voltando a contar o tempo de atendimento.

4.7.15.10. O tempo levado pela CONTRATANTE para confirmar que um chamado técnico foi realmente encerrado ndo serd levado em consideragdo para fins de cdlculo de tempo de atendimento.
4,7.15.11. Durante a execu¢do dos servigos de manutengdo, caso haja a necessidade de alguma intervencdo fisica nos equipamentos, o ambiente de trabalho devera ser mantido em perfeitas
condig¢Oes de higiene e seguranga, sendo que, apds a conclusdo dos servigos deverd ser efetuada limpeza geral no ambiente, decorrente da atuagao do técnico.
4.7.15.12. Cabera a CONTRATADA prestar a manutengdo e corre¢do dos equipamentos que venham por ventura a serem danificados, inclusive por mal uso e sempre que acionada a CONTRATADA deve
ir até a localidade verificar a integridade do equipamento disponibilizado.
4.7.15.13. A CONTRATADA deverd comunicar a CONTRATANTE, por escrito, sempre que constatar condi¢Ges inadequadas de funcionamento ou ma utilizagdo a que estejam submetidos os
equipamentos fornecidos, fazendo constar a causa de inadequacdo e a agdo devida para sua corregao.
4.7.15.14. A CONTRATANTE se reserva a qualquer momento solicitar a CONTRATADA que novas configuragGes e pardmetros sejam implementados na solugdo ofertada. Em tais casos, os possiveis custos
de configuracdo e parametrizagdes devem estar inclusos nos custos do servigo contratado.
4.8. TREINAMENTO
4.8.1. O servigo de Treinamento Técnico proposto deve englobar o oferecimento de curso especializado para os usuarios gestores da solugdo implantada, e obedecer ao cronograma fisico descrito
no ANEXO lII.
4.8.2. O assunto, bem como o limite de participantes para o treinamento esta sintetizada na tabela abaixo:

| Item | Assunto | Publico alvo | Versao H N2 de Vagas |

| 1 | Treinamento da Solugdo de Call Center | Usuarios gestores da solugdo contratada | Unica H 20 |
4.8.3. Em virtude do elevado indice de rotatividade dos funciondrios entre as unidades da Defensoria Publica, esta adota uma politica de treinamento interno por meio da qual proporciona o

repasse periédico do conhecimento sobre a utilizagdo dos sistemas. Essa estratégia tem funcionado satisfatoriamente desde que, de tempos em tempos os proprios multiplicadores sejam alvos de novo
treinamento. Com isto, evita-se que vicios de utilizagdo sejam multiplicados.

4.8.4. Assim, espera-se que o treinamento de usudrios gestores do software contratado seja destinado a multiplicadores internos do érgdo, que além de utilizarem regularmente a ferramenta
disponibilizada, serdo responsaveis por disseminar o conhecimento do software para os demais usuarios da Defensoria.

4.8.5. O instrutor devera ser qualificado para ministrar o treinamento e ter experiéncia minima de 2 (dois) anos no uso da solugdo ofertada. A comprovagdo da experiéncia podera ser feita por
registro em Carteira de Trabalho, indicando a fun¢do como instrutor ou funcionario com atuagdo na area de call center, adicionado de declaragdo da empresa contratante que o profissional utilizou ou
ministrou cursos do sistema ofertado pelo periodo no qual atuou na fungdo.

4.8.6. O instrutor devera ainda possuir certificagdo, como usudrio avan¢ado ou instrutor, caso a solug¢do possua algum sistema de certificagdo proéprio.

4.8.7. A CONTRATADA devera enviar a CONTRATANTE a carga horaria e o contetdo programatico previsto para o treinamento. A CONTRATANTE devera validar e aceitar formalmente as informacdes
enviada ou propor nova carga hordria e conteido mediante justificativas.

4.8.8. A CONTRATANTE formalizara as solicitagGes de treinamento por Ordem de Servigo especifica, na qual indicara o tipo de treinamento solicitado (conforme os itens contratuais), a carga horaria
esperada, o publico-alvo, a quantidade de participantes do treinamento e a data esperada do treinamento.



4.8.9. A data para realizagdo do treinamento ndo podera ser inferior a 30 (trinta) dias corridos, a contar da data da emissdo da Ordem de Servigo, tempo este entendido como necessario para a
CONTRATADA mobilizar sua equipe para dar o treinamento solicitado. Exceto nos casos em que a CONTRATADA formalmente aceitar tempo inferior a este.

4.8.10. Decorrido 10 (dez) dias da data de emissdo da Ordem de Servigco, a CONTRATADA devera indicar qual o instrutor realizara o treinamento, encaminhado para aprovagdao da CONTRATANTE
todas as comprovacdes de experiéncia e certificagdo previstas no item 4.14.5 e 4.14.6.

4.8.11. Os treinamentos da solugdo deverdo ser realizados nas dependéncias da Defensoria Publica mediante planejamento efetuado pelas partes.

4.8.12. Por opgao da CONTRATANTE, os treinamentos poderao, a critério da CONTRATANTE, ser ministrados remotamente quando possivel.

4.8.13. Ao final de cada treinamento os participantes deverdo fazer uma avaliagdo do mesmo considerando pelo menos o contelido; a qualidade do material apresentado; a capacidade do instrutor;

e a consecucdo dos objetivos. Nessa avaliagdo, o treinando devera atribuir notas numa escala de 1 a 5 (pior e melhor, respectivamente) para cada um dos quesitos analisados. Ao final devera ser calculada
a média aritmética dos quesitos para cada avaliagdo.

4.8.14. Um Treinamento serd considerado satisfatorio se receber média maior ou igual a 4 (quatro) em 80% ou mais das avaliagdes. Treinamentos que ndo forem avaliados como satisfatério deverdo
ser repetidos pela CONTRATADA, sem gerar 6nus a CONTRATANTE.

4.8.15. A contratada deverd fornecer toda a documentagdo técnica e manuais de usuario da solugdo em verndculo (portugués do Brasil), em formato digital.

4.9. SERVICO DE OPERAGAO ASSISTIDA

49.1. A Operagdo Assistida é uma etapa do projeto que se inicia apds o aceite da implantagdo do item correspondente e mediante formalizacdo de Ordem de Servigo para requisi¢cdo do servigo

contratado, com duragdo de até 1 (um) més, conforme cronograma fisico descrito no ANEXO llI.

49.2. Nesta etapa a utilizagdo da solugdo por parte da CONTRATANTE (gestores do sistema e equipes de atendimento) sera supervisionada pela equipe da CONTRATADA, estando esta disponivel
para tirar davidas, atender chamados localmente e supervisionar a operagao de acordo com as melhores praticas de uso do sistema.

4.9.3. Durante a Operacgdo Assistida, uma equipe do fornecedor permanecera nas dependéncias da Defensoria Publica em horario comercial, durante 5 (cinco) dias por semana, para garantir o
apoio a utilizagdo da solugdo e realizagdo de eventual procedimento de configuragdo da ferramenta.

49.4. Ressalva-se que, a critério da CONTRATANTE, podera ser aceito que o suporte ocorra de forma remota.

4.9.5. Cabera a CONTRATADA dimensionar o tamanho da equipe a ser disponibilizada para a presta¢do do servigo, devendo esta contar com pelo menos 1 (um) profissional que tenha experiéncia
minima de 2 (dois) anos no uso da solugdo ofertada. A comprovagdo de experiéncia podera ser feita por registro em Carteira de Trabalho, indicando a fungdo como instrutor ou funcionario com atuagdo na
area de controle de frequéncia, adicionado de declaragdo da empresa contratante que o profissional utilizou ou ministrou curso do sistema ofertado pelo periodo no qual atuou na fungdo.

4.9.6. Este profissional deverd ainda possuir certificagdo, como usuario avangado ou instrutor, caso a solugdo possua algum sistema de certificagdo préprio.

49.7. Findado o servico de Operagdo Assistida, a equipe residente da CONTRATADA podera ser liberada.

4.10. GESTAO, INTEGRAGAO E MANUTENGAO DO GATEWAY (ATIVO DA CONTRATANTE)

4.10.1. A CONTRATADA assumira a responsabilidade técnica integral pelo equipamento Gateway (Khomp, Modelo: KMG3200) de propriedade da CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do contrato.
4.10.2. A responsabilidade inclui, mas ndo se limita a:

a) Configuragdo Inicial e Continua: Realizar toda a configuracdo do Gateway para conectd-lo aos links E1 TDM (sinalizagdo R2D/ISDN) existentes e a plataforma de Call Center em nuvem,
incluindo a configuragdo de planos de discagem, regras de roteamento e codecs (G.711, G.729). Quaisquer reconfiguragdes necessarias ao longo do contrato serdo de responsabilidade da
CONTRATADA;

b) Manutengdo Preventiva e Corretiva: Monitorar ativamente a salide do equipamento (CPU, memdria, status das portas, alarmes) e realizar manutengGes preventivas. Em caso de falha
de hardware ou software, a CONTRATADA devera diagnosticar o problema e, caso necessario, orientar a CONTRATANTE no acionamento da garantia ou suporte do fabricante, prestando
todo o apoio técnico;

c) Atualizagdes de Firmware: Manter o firmware do equipamento atualizado com as Ultimas versGes estaveis recomendadas pelo fabricante, a fim de corrigir vulnerabilidades de
seguranca e bugs. O processo de atualizagdo deverd ser planejado e executado em janela de manutengao acordada com a CONTRATANTE; E

d) Suporte Técnico: Disponibilizar equipe técnica com conhecimento comprovado no equipamento, com vista a solucionar quaisquer incidentes relacionados a sua operagado.

4.10.3. Integra¢do do Gateway com a Plataforma em Nuvem



4.10.4. Além da gestdo técnica completa do gateway, cabera a CONTRATADA a responsabilidade de configurar e manter o equipamento para atuar como um gateway de midia/SBC (Session Border
Controller), que devera garantir a perfeita interoperabilidade entre os mundos TDM e IP, realizando:

a) A conversdo da sinalizagdo dos 4 (quatro) troncos E1 TDM (R2D/ISDN) para o protocolo SIP;

b) O registro (SIP Trunking) e encaminhamento de todas as chamadas recebidas nos troncos E1 para a plataforma de call center em nuvem;

c) O encaminhamento das chamadas originadas na plataforma de call center para a rede publica de telefonia através dos troncos E1; e

d) A transcodificagdo de codecs de dudio (como G.711 para G.729), se necessario, para otimizar o trafego de voz entre o gateway e a nuvem.
5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

5.1. A CONTRATADA deverd designar, no ato da assinatura do contrato, um Gerente de Projeto, que atuara também como PREPOSTO da empresa, sendo o ponto focal para todos os assuntos
administrativos, de gestao contratual e legais.

5.2. Adicionalmente, devera ser designado um Gerente Técnico, com comprovada experiéncia na solugdo ofertada, que sera o ponto focal para todas as demandas técnicas, incluindo
configuragGes, suporte avangado e a condugdo de projetos de migragdo. Este Gerente Técnico deverd ter a autonomia necessdria para responder as solicitagdes da CONTRATANTE sem depender de
consultas escalonadas para questdes rotineiras

5.3. Qualquer alteragdo nos profissionais designados nos itens 5.1. e 5.2. deverd ser comunicada oficialmente a CONTRATANTE com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis.

5.4. Ao inicio da execugdo contratual, serd realizada uma reunido de apresentagdao com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos a respeito das condigdes estabelecidas
no Contrato, Edital e seus Anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca da infraestrutura de Tl e te Telefonia da Defensoria Publica, com a participa¢do de representantes da Defensoria Publica e do
PREPOSTO da CONTRATADA.

5.5. A reunido realizar-se-a em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do Contrato, conforme agendamento efetuado pela equipe de fiscalizagdo contratual. Nessa reunido a CONTRATADA
devera apresentar oficialmente seu PREPOSTO e apresentar os profissionais da sua equipe técnica que participardo da implantagdo da solugdo e dos treinamentos.

5.6. A aprovacgdo do planejamento, andlise e especificagdo devera ocorrer em até 10 (dez) dias Uteis apds a reunido inicial.

5.7. A gestdo desses impactos deve ser incorporada ao planejamento de implantagdo do Projeto, desde sua fase inicial. Nesse sentido, a implantagdo devera ocorrer de acordo com o cronograma
de implantagdo apresentado no ANEXO III.

5.8. A CONTRATANTE se reserva ao direito de solicitar e implantar os servigos contratados de forma gradual, conforme necessidade e de acordo com o especificado no cronograma no ANEXO llI.
5.9. Cada fase e cada macro etapa deste cronograma serdo detalhadas em atividades durante a fase de planejamento. Este cronograma fisico contempla a implantagao dos produtos e servigos
contratados.

5.10. A critério da CONTRATANTE, por raz8es fundamentadas e comprovadas pela CONTRATADA, este cronograma podera ser estendido pelo prazo a ser estabelecido pela equipe de fiscalizagdo do
Contrato.

5.11. Os produtos de software oriundos desta contratagdo deverdo ser entregues, instalados e disponibilizados nos ambiente de homologagao, treinamento e produgdo conforme descrito no item
ESPECIFICACOES TECNICAS E DESCRICAO DA SOLUGAO CONTRATADA.

5.12. Os demais servigos que ndo contemplam o desenvolvimento de software, como o servigo de treinamento, operagdo assistida e entrega de headset e adaptador de dudio USB deverado ser
realizados na sede da CONTRATANTE na cidade do Rio de Janeiro, no endereco Rua Sdo José, n2 35 - 152 andar - Centro.

6. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

6.1. Especificar e estabelecer normas e diretrizes para a execug¢do dos servigos contratados, definindo as prioridades, regras, bem como os prazos e etapas para cumprimento das obrigacGes.
6.2. Prover as informagGes necessarias para que a CONTRATADA possa dar andamento as suas atividades, devendo observar o sigilo das informagoes.

6.3. Dar conhecimento a CONTRATADA da Politica de Seguranga da Informagdo da CONTRATANTE.

6.4. Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado e incluido na relacdo de técnicos autorizados, o acesso as dependéncias do Orgdo, respeitadas as normas de seguranga
vigentes.

6.5. Designar fiscais que atuardo para acompanhar, fiscalizar e atestar as faturas decorrentes da execugdo do contrato conforme previsto no Art. 72 da Lei 14.133/2021. Tal fiscalizagdo ndo exclui

nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, até mesmo perante terceiros, por qualquer irregularidade, inclusive resultante de imperfei¢cGes técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos (Art. 120 da Lei 14.133/2021).



6.6. Promover a fiscalizagdo do contrato, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e exigindo as medidas corretivas necessarias, bem como
acompanhar o desenvolvimento do contrato, conferir os servicos executados e atestar os documentos fiscais pertinentes, podendo ainda sustar, recusar, mandar fazer ou desfazer qualquer procedimento
gue ndo esteja de acordo com os termos contratuais.

6.7. Avaliar relatdrio de execugdo dos servigos executados pela CONTRATADA, observando os indicadores e metas de niveis de servico alcangados.

6.8. Convocar, a qualquer momento, o preposto da CONTRATADA para que adote medidas corretivas junto aos técnicos da empresa, preste esclarecimento ou sane problemas que caracterizam
manutenc¢do da solugdo.

6.9. Sempre que necessario, solicitar relatério atualizado da prestacdo do servigo, que sera elaborado pela CONTRATADA sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE.

6.10. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na execugdo dos servicos objeto da contratagcdo, bem como quanto a qualquer ocorréncia relativa ao
comportamento de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente para a CONTRATANTE.

6.11. Homologar e aceitar os resultados produzidos pela prestagdo do servigo contratado que estiverem em conformidade com as especificagdes pré-estabelecidas, atestando e encaminhando
para pagamento as respectivas faturas a fim de que sejam remunerados conforme previsto neste documento.

6.12. Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, na forma convencionada, dentro do prazo previsto, desde que atendidas as formalidades necessarias, apds a aceitagdo dos servigos
faturados.

6.13. Aplicar as penalidades previstas para o caso de ndo cumprimento de clausulas contratuais ou aceitar as justificativas apresentadas pela CONTRATADA.

7. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

7.1. Entregar os produtos e executar os servigos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a alocagdo dos empregados necessdrios ao cumprimento das
clausulas contratuais, incluindo o cumprimento de prazos e padrdes de qualidade dos bens e servigos ofertados, nas condi¢Ges estipuladas neste Termo de Referéncia.

7.2. Responder em até 72 (setenta e duas) horas os oficios e comunicagdes oficiais enviadas pela CONTRATANTE na forma prevista do comunicado.

7.3. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados ou bens entregues em que se verificarem vicios,

defeitos ou incorregdes.

7.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), ficando a
CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso seja exigida no Termo de Referéncia, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

7.5. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos técnicos dos servigos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagGes em vigor, atentando para os requisitos
minimos de qualificagdo quando definidos neste Termo.

7.6. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relagdo nominal dos empregados que adentraram o érgdo para a execugdo do servigo.

7.7. Indicar preposto para atuar na cidade do Rio de Janeiro como ponto focal da CONTRATADA e representa-la durante a vigéncia contratual, objetivando prestar esclarecimentos e informacgdes
pertinentes ao contrato e ao faturamento, receber e resolver notificagcdes e reclamacdes, efetuar acordos a respeito do contrato, dentre outras atribui¢cdes, apresentando nome, enderec¢o de email,
telefone fixo e celular com cédigo de area 21, inclusive para os casos de urgéncia, em observancia ao disposto no Art. 118 da Lei 14.133/2021.

7.8. No caso de substituicdo dos profissionais indicados pela CONTRATADA a CONTRATANTE devera ser comunicada, num prazo ndo superior a 48 horas, dos seus respectivos substitutos. Instruir
seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas e de segurancga da informagdao da CONTRATANTE.

7.9. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a
CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungdo.

7.10. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo dos servigos.

7.11. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagdo do trabalho do

menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

7.12. Responsabilizar-se Unica e exclusivamente, pelo pagamento de todos os encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execugdo do objeto do presente Termo de
Referéncia, tais como impostos, taxas, contribuigdes fiscais, previdencidrias, trabalhistas, fundidrias; enfim, por todas as obrigagdes e responsabilidades, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade a
CONTRATANTE.

7.13. Manter, durante o periodo de vigéncia do Contrato, todas as condi¢es que ensejaram a contratagdo, particularmente no que tange a regularidade fiscal, desempenho e capacidade técnica
operativa.



7.14. Assinar e aceitar o Termo de Compromisso e Manutengao de Sigilo, que devera ser emitido pela CONTRATANTE apds a assinatura de Contrato.

7.15. Responsabilizar-se pela garantia dos servigos prestados para atender ao objeto contratual, dentro dos padrdes adequados de qualidade, seguranca, durabilidade e desempenho, conforme
previsto na legislacdo em vigor e na forma exigida neste Termo de Referéncia.

7.16. Aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessdrias, no montante de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicialmente contratado, nos
termos do art. 125, § 12 da Lei n2. 14.133/2021.

7.17. Responsabilizar-se por quaisquer danos ou prejuizos causados a CONTRATANTE, em decorréncia da execugdo do contrato, incluindo os danos causados a terceiros, a qualquer titulo.

7.18. Manter durante a vigéncia contratual informagdes atualizadas quanto ao endereco, razdo social e contatos.

7.19. A agdo ou omissdo, total ou parcial, da fiscalizagdo pelo CONTRATANTE, ndo eximira a CONTRATADA de total responsabilidade quanto ao cumprimento das obrigagGes pactuadas.

7.20. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a CONTRATADA fica obrigada a promover a transi¢do contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas
empregadas, sem perda de informagGes, para os profissionais que continuardo a execugdo dos servigcos, assim como, de conhecimentos para operacionalizagdo das funcionalidades.

8. CRITERIO DE SEGURANGA DA INFORMAGAO INSTITUCIONAL, SIGILO E PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

8.1. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar

conhecimento em razdo da execugdo do contrato.

8.2. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados ou informagGes contidas em quaisquer documentos e em quaisquer midias, incluindo meios de armazenamento e o que
Ihe for transferido por meio de canal de conectividade, de que venha a ter conhecimento, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de Lei, independentemente da
classificagdo de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

8.3. A CONTRATADA deverd assinar o Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Cumprimento das Normas de Seguranca da Informagdo, conforme modelo existente no ANEXO | -
MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO E MANUTENGAO DE SIGILO, declarando total obediéncia as normas de seguranca vigente, ou que venham a ser implantadas, a qualquer tempo, pela
CONTRATANTE.

8.4. A CONTRATADA devera dar ciéncia e providenciar os mecanismos que julgar necessarios para que seus empregados cumpram as normas e procedimentos de seguranga da informagao
instituidos pela CONTRATANTE.

8.5. Cabe a CONTRATADA estabelecer politica de segurancga da informacgdo prépria, em acordo com todas as normas da CONTRATANTE referentes a seguranga da informacdo e da infraestrutura
de TI, principalmente no que tange aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da CONTRATANTE e na Lei Geral de Prote¢do de Dados.

8.6. Todas as informagdes obtidas e/ou produzidas decorrentes da contratagdo e execugdo das atividades sdo de propriedade da CONTRATANTE.

8.7. A CONTRATADA respondera pelo ndo cumprimento por quaisquer de seus empregados das normas e procedimentos de seguranga da informagao instituidos pela CONTRATANTE.

8.8. E obrigagdo da CONTRATADA realizar o tratamento dos dados pessoais compartilhados para execucdo do presente Contrato de acordo com o que dispde a Lei n.2 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), na forma do ANEXO VIII - TERMO DE COMPROMISSO A PROTECAO DE DADQOS PESSOAIS.

9. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

9.1. Compete a CONTRATADA repassar durante a vigéncia do contrato artefatos, manuais, instru¢es, documentagdo, orientagdes e todos os subsidios para que a equipe da CONTRATANTE

obtenha os conhecimentos necessarios ao perfeito entendimento da solugdo implantada, no que diz respeito a sua arquitetura, estrutura de dados, estrutura de regras, objetos, func¢des, opgdes e
configuragdes.

9.2. Ao término do contrato, ou sempre que solicitado, a CONTRATADA deverd iniciar a transferéncia do conhecimento e fornecer a CONTRATANTE as versdes finais dos produtos e da
documentagdo da solugdo implantada, identificando a arquitetura da solugdo e os componentes existentes na solugdo.

9.3. A CONTRATADA deverd, sempre que solicitado, disponibilizar a CONTRATANTE a base de dados das solugdes implantadas, bem como a documentagdo do modelo de entidade relacionamento
e a descri¢do das tabelas do banco de dados, ou documento semelhante, que contenha o detalhamento necessario para que a equipe técnica da CONTRATANTE realize as extragdes que entender como
necessaria.

9.4. Cabera também a CONTRATADA na transferéncia de conhecimento e sempre que demandada, a entrega de relatdrios de atendimentos solicitados pela CONTRATANTE nos formatos XLSX e
CSV, contendo minimamente os dados dos atendimentos como datas, tempo de atendimento, o atendente e o usudrio e o meio de contato.

9.5. A CONTRATADA devera se comprometer a habilitar a equipe de técnicos da CONTRATANTE, ou outra por ela indicada, no uso das solu¢Ges desenvolvidas e implantadas, ou produtos
fornecidos no escopo do contrato, repassando todo o conhecimento necessario para tal, com vistas a mitigar riscos de descontinuidade de servicos e de dependéncia técnica pela CONTRATANTE.



9.6. A transferéncia de conhecimento devera ser focada na solugdo adotada, de forma que haja transferéncia do conhecimento da tecnologia utilizada em todo o processo de desenvolvimento e
manutengdo da solugdo de software, incluindo levantamentos, construgdo, testes e implantagdo. Ao final da transferéncia, os técnicos da CONTRATANTE deverdo ser capazes de descrever a arquitetura da
solugdo, os requisitos de infraestrutura necessarios para hospedagem da mesma, bem como seu modelo de dados.

9.7. A CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA a formatacdo e realizacdo de reunides formais para transferéncia do conhecimento técnico e operacional da solugdo. Entre os assuntos,
deve-se constar as regras definidas para a infraestrutura da solugdo e integracdo com a telefonia, os modelos e processos utilizados na implanta¢do da solugdo, além do manuseio da solugdo de software e
demais aplicativos auxiliares, explanagdo da documentagao criada, detalhes da implementagdo, modo de armazenamento de dados e integragdo com outras solugdes, e informagdes que possam capacita-
los a sustentar a tecnologia oferecida.

10. NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS)

10.1. A CONTRATADA devera prestar os servigos contratados, respeitando as condigGes e os Niveis Minimos de Servigos (NMS) estabelecidos. O NMS difere das san¢des administrativas porquanto
o seu fim ndo é punir a CONTRATADA, mas adequar sua remuneragdo ao nivel de atendimento das metas preestabelecidas, mediante ajustes decorrentes da aplicacdo de glosas por ocasido do pagamento,
vinculando estes, desta forma, a qualidade dos servigos efetivamente prestados.

10.2. PRAZO DE ENTREGA DOS SERVICOS CONTRATADOS
10.2.1. Os servigos contratados que possuem um prazo determinado para entrega estdo sujeitos ao nivel de servigo quanto ao prazo de entrega do produto ou servigo contratado, conforme tabela
abaixo.
NMS 1 - Prazo para execugdo do servigo
Indicador | Critério de avaliagao Resultado esperado Redutor Momento da aferi¢ao
1 Prazo de entrega dos produtos ou servigos, conforme definido na Produtos entregues no prazo || 0,5% (zero virgula cinco por cento), por dia corrido de atraso, calculado sobre | Na entrega final do
descrigdo do servigo neste termo. indicado o valor do servigo atrasado produto
10.3. DISPONIBILIDADE DA SOLUCAO CONTRATADA
10.3.1. O "Servigo continuado de sustentagdo, garantia e suporte", que visa manter o funcionamento e a disponibilidade da solugdo implantada, estara sujeito ao niveis de "Disponibilidade" e

"Tempo de atendimento de chamados de garantia e suporte técnico", descritos nas tabelas abaixo.

10.3.2. O NMS de Disponibilidade visa garantir que o sistema fique disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, admitindo-se mensalmente até 5% de indisponibilidade.
Dentro destes 5% estdo contidas possiveis paradas programadas para corre¢do ou atualiza¢do do sistema.

10.3.3. A afericdo da disponibilidade sera realizada pela equipe técnica da CONTRATANTE, e devera expurgar do calculo possiveis periodos em que, comprovadamente, a indisponibilidade do servico
se deu por fatores relacionados a infraestrutura disponibilizada para a CONTRATADA.

NMS 2 - Disponibilidade

Indicador | Critério de avaliagdo Resultado esperado Redutor Momento da afericdo
, o o . , N 95% de disponibilidade 5% (cinco por cento), a cada percentual abaixo do esperado, calculado sobre | Na avaliagdo mensal do
2 Periodo em que a solugdo ficou disponivel para uso dentro de um més. . ~ . .
o valor do servigo de sustentagdo no periodo servigo
10.4. TEMPO DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS
10.4.1. O NMS de "Tempo de atendimento de chamados de garantia e suporte técnico" visa garantir que a CONTRATADA atenda as requisigdes da Defensoria Publica, exclusivamente por meio dos

canais previamente disponibilizados. Os referidos atendimentos se dardo entre 08:00 horas e 20:00 horas nos 7 (sete) dias por semana, Uteis ou ndo, e terdo seus prazos de atendimento contados a partir
das solicitagdes de suporte técnico. Os chamados serdo classificados conforme as severidades especificadas a seguir.

NMS 3 - Tempo de atendimento de chamados de garantia e suporte técnico

Indicador || Critério de avaliacdo Resultado esperado Redutor Momento da aferi¢ao
3 Prazo de atendimento dos chamados, de Severidade Alta: conclusdo do chamado em até 2 (duas) | Severidade Alta: 1%, por hora de atraso, calculado sobre o valor de Na avaliagdo mensal
acordo com a severidade. horas. sustentagdo no periodo em que o chamado for encerrado. do servigo
Severidade Média: conclusdo do chamado em até Severidade Média: 1% do valor mensal de sustentagdo e escalonamento
24 (vinte e quatro) horas. automatico do chamado como de Severidade Alta.




Severidade Baixa: conclusdo do chamado em até 48

(quarenta e oito) horas. automatico do chamado como de Severidade Média.

10.4.2. Os niveis de severidade dos chamados serdo classificados pela CONTRATANTE durante a abertura do chamado, respeitando os seguintes critérios:

Severidade Baixa: 0,5% do valor mensal de sustentagdo e escalonamento H H

|- Severidade ALTA: Esse nivel de severidade é aplicado quando ha a indisponibilidade do uso da solugdo contratada;

Il - Severidade MEDIA: Esse nivel de severidade é aplicado quando alguma funcionalidade da solugdo contratada apresentar erros que impegam o seu funcionamento, mas ainda
sendo possivel o funcionamento dos demais componentes;

I - Severidade BAIXA: Esse nivel de severidade é aplicado para a instalagdo, configuracdo, manutengdes preventivas, esclarecimento técnico relativo ao uso e aprimoramento da
solugdo contratada.

10.4.3. Para fins de contabiliza¢do do prazo de atendimento de um chamado, sera considerado o tempo decorrido entre a solicitagdo efetuada pelos gestores da Defensoria a CONTRATADA, através
do registro do chamado no sistema de suporte, e a efetiva corre¢do ou normalizagdo da solugdo e aceite pela Equipe da Defensoria Publica.

10.4.4. Depois de concluido o suporte técnico, a CONTRATADA comunicard o fato a equipe da Defensoria Publica e solicitara autorizagdo para o fechamento do chamado. Caso ndo se confirme a
solugdo definitiva do problema, o chamado permanecera aberto até que seja efetivamente solucionado. Nesse caso, a Defensoria Publica fornecerd as pendéncias relativas a solicitagdo em aberto.

10.4.5. Sera desconsiderado o prazo entre a comunicagdo de resolugdo do problema pela CONTRATADA, devidamente registrado no sistema de suporte, e a homologagdo do servigo ou formalizagdo
da rejeicdo pela CONTRATANTE.

10.4.6. Por necessidade excepcional de servico, a CONTRATANTE também podera solicitar o escalonamento do chamado para niveis superiores de severidade. Nesse caso, o escalonamento devera
ser justificada e os prazos dos chamados passardo a contar do inicio novamente.

11. GLOSAS PELO NAO CUMPRIMENTO DOS NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO CONTRATADO

11.1. A CONTRATANTE se reserva ao direito de aplicar glosas nos pagamentos dos servigos prestados, de forma proporcional a impropriedade verificada, sem prejuizo das sang¢des cabiveis, nos
casos em que a CONTRATADA ndo atingir os niveis minimos de servigo contratado.

11.2. Assim, o valor a ser pago pelos servigos poderdo sofrer redugdo, dependendo do valor atingido para cada item do NMS.

11.3. As glosas pelo ndo cumprimento dos niveis de servigo sdo cumulativas entre si, sendo que seu somatdrio ndo pode ultrapassar 30% (trinta por cento) do valor do servigo contratado. A partir

de 30% (trinta por cento) de desconto, a CONTRATANTE se reserva o direito de caracterizar o descumprimento parcial das obrigagées assumidas, ficando a CONTRATADA sujeita as sangdes administrativas
estabelecidas neste Termo quanto a inexecugdo parcial do objeto.

11.4. A aplicacdo de glosas sera sempre precedida do direito de defesa por parte da CONTRATADA, que poderd apresentar suas justificativas para o ndo cumprimento do nivel acordado, ficando a
critério da CONTRATANTE aceitar ou ndo as justificativas.

11.5. As glosas ndo serdo aplicadas se, comprovadamente, a CONTRATANTE der causa a variagao dos niveis contratados.

11.6. As glosas serdo descontadas, preferencialmente, no faturamento mensal do servico afetado. Em casos excepcionais a CONTRATANTE podera autorizar o desconto em processo de

faturamento diverso relacionado a esse contrato, desde que devidamente justificado.

11.7. Durante os primeiros 90 (noventa) dias do contrato, a critério da CONTRATANTE, poderdo ser dispensadas os descontos decorrentes do ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo,
como periodo de ajuste, desde que a CONTRATADA comprovadamente demonstre que os trabalhos de implantagdo e normalizagdo dos servigos estdo em andamento. Esta excegdo ndo se aplicard aos
descontos devido ao ndo cumprimento do "NMS 1 - Prazo para execugdo do servigo".

12. SANCOES ADMINISTRATIVAS (PENALIDADES)

12.1. Comete infragdo administrativa o proponente/contratado que cometer quaisquer das infragdes previstas no art. 155 da Lei n2 14.133, de 2021, quais sejam:
12.1.1. Dar causa a inexecugdo parcial do Ata/contrato;

12.1.2. Dar causa a inexecugao parcial do contrato que cause grave dano a Administragao, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

12.1.3. Dar causa a inexecugdo total do contrato;

12.1.4. Deixar de entregar a documentagdo exigida neste Termo de Referéncia;

12.1.5. N&do manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;



12.1.6. N3o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagao exigida para a contratagdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

12.1.7. Ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;

12.1.8. Apresentar declaragdo ou documentagado falsa exigida neste Termo de Referéncia ou prestar declaragdo falsa durante a execugdo do contrato;

12.1.9. Fraudar a licitagdo ou praticar ato fraudulento na execu¢do do contrato;

12.1.10. Comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

12.1.10.1. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as condi¢des de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os proponentes,
em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

12.1.11. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste Termo de Referéncia.

12.1.12. Praticar ato lesivo previsto no art 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013.

12.2. O proponente/contratado que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes san¢des

administrativas:
a) Adverténcia por escrito, quando n&o se justificar a imposigdo de penalidade mais grave
b) Multas na forma prevista neste Termo de Referéncia

c) Impedimento de licitar e contratar no ambito da Administracdo Plblica direta e indireta do ente federativo que tiver aplicado a sangdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos casos
dos subitens 12.1.2 a 12.1.7 deste Termo de Referéncia, quando ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedird o responsdvel de licitar ou contratar no dambito da Administragdo Publica direta e indireta de todos os entes
federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, nos casos dos subitens 12.1.8 a 12.1.12, bem como nos demais casos que justifiquem a imposi¢do da penalidade
mais grave

12.3. N3o obstante as sangGes previstas no item 12.4, podera ser aplicada penalidade referente a inexecugdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execugdo do contrato, sem prejuizo da
rescisdo unilateral do contrato, a qualquer tempo.

a) Multa de até 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugdo parcial das obriga¢Ges contidas no mesmo.

b) Multa de até 30% (trinta por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugdo total das obrigagdes contidas no mesmo ou recusa injustificada em assinar o contrato no
prazo devido, sem prejuizo das outras sangées previstas em lei.

12.3.1. Se a multa aplicada e as indenizag¢des cabiveis forem superiores ao valor de pagamento eventualmente devido pela Administragcdo a CONTRATADA, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.
12.3.2. As multas previstas nesta cldusula ndo tém cardter compensatério e o seu pagamento ndo eximirda a CONTRATADA da responsabilidade por perdas e danos decorrentes das infragdes
cometidas.
12.3.3. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes.
12.4. Das Penalidades Especificas:
12.4.1. A pena de multa sera aplicada, conforme a gradagdo e correspondéncia estabelecidas na tabela a seguir:
[1D ][ ocorrEnciA [sangio |
N3do comparecer, apds primeira
1 chamada, na reunido inicial e nem Multa de 0,5% (cinco décimos por cento)
apresentar justificativa aceita pela sobre o valor total do contrato.

Administragdo.

Suspender ou interromper os servigos
solicitados, salvo por motivo de forga Multa de 5% (cinco por cento) sobre o
maior ou caso fortuito aceito pela valor total do contrato.

Administragdo.




ID || OCORRENCIA

SANGAO

N3do utilizar os profissionais indicados

N&o pagamento pelo servigo prestado,
adicionado de multa de 0,5% (cinco

3 || no conteudo deste Termo para a .
~ ) L décimos por cento) sobre o valor total do
execucdo dos servigos solicitados.
| contrato.
Multa de 0,5% (cinco décimos por cento)
~ do valor total do contrato para cada dia
N&o fornecer todos os dados, e e P )
util de atraso até o limite de 20 (vinte)
documentos e elementos de . =
. R " dias Uteis. A ndo entrega dos artefatos
informacdo utilizados na execugdo dos || . . L
4 ) . ~ citados ap6s esse prazo implicara em
servigos de treinamento, operagdo . ~ .
LT . inexecucdo parcial do contrato, podendo
assistida e transferéncia de .
. . L acarretar rescisdo do Contrato, sem
conhecimento, em 5 (cinco) dias Uteis. . . . .
prejuizo das demais penalidades previstas
na Lei n2 14.133/2021.
N3&o prestar os esclarecimentos
formais imediatamente, salvo quando
5 implicarem em indagac¢des de carater || Multa de 0,5% (cinco décimos por cento)
técnico, hipotese em que deverdo ser || sobre o valor total do contrato.
respondidos em até 72 (setenta e
duas) horas.
Ndo cumprir qualquer outra obrigacdo .
P Nq A 4 - gac Multa de 3% (trés por cento) sobre o valor
6 || contratual ndo citada especificamente
total do contrato.
nessa tabela.
Inexecugdo parcial do contrato, entre .
§dop S Multa de 5% (cinco por cento) do valor
7 || estes a recusa injustificada de
~ . total do contrato.
execuc¢do de Ordens de Servigo.
Multa de 10% (dez por cento), calculada
sobre o valor total do contrato, sem
8 || Inexecugdo total do contrato. prejuizo da possibilidade de rescisdo do
contrato e aplicagdo das demais sangGes
cabiveis.
) Multa de 5% (cinco por cento), calculada
Recusa em assinar o contrato no prazo
.. . . , sobre o valor total do contrato, sem
9 || maximo de 5 (cinco) dias uteis apds L L. ~
prejuizo da aplicagdo de outras sangdes
regularmente convocada. )
previstas.
o . Multa de 0,5%(cinco décimos por cento),
N3o apresentar garantia contratual
. calculada sobre o valor total do contrato,
10 || dentro do prazo estipulado neste ) o
por dia de atraso, observado o limite
Termo. . .
maximo de 2% (dois por cento).
) . Multa de 10% (dez por cento), calculada
Descumprimento de clausulas
) ~ sobre o valor total do contrato, sem
contratuais em razdo de falhas . A -
11 ) prejuizo da possibilidade de rescisdo do
consideradas de natureza grave pela - . ~
. ~ . contrato e aplicagdo das demais sangdes
Administragdo, na forma da Lei. ..
cabiveis.
12 || Recusa em entregar a base de dados e || Multa de 5% (cinco por cento), calculada

as extragdes solicitadas pela
Contratante ao final do contrato ou

sobre o valor total do contrato, sem
prejuizo da possibilidade de rescisdo do




[1D ][ ocorrEnciA | sANCAO

entrega fora do formato solicitado contrato e aplicagdo das demais sangdes
ou ndo satisfatoria. cabiveis.

Multa de 10% (dez por cento), calculada
sobre o valor total do contrato, sem
prejuizo da possibilidade de rescisdo do
contrato e aplicagdo das demais sangGes
cabiveis.

Reincidéncia em qualquer ocorréncia

13 desta tabela.

12.5. Na aplicagdo das sang¢des serdo considerados:
a) a natureza e a gravidade da infracdo cometida;
b) as peculiaridades do caso concreto;
c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;
d) os danos que dela provierem para a Administra¢do Publica;

e) aimplantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos érgdos de controle.

12.6. A totalidade das multas aplicadas ndo poderdo ultrapassar o limite de 30% (trinta por cento) do valor do contrato licitado ou celebrado, sem prejuizo da rescisdo do contrato.

12.7. A aplicagdo das sang¢des previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de reparacdo integral do dano causado a Administragdo Publica.

12.8. A apuragao e o julgamento das infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de agosto de
2013, seguirdo rito normal, na forma da Resolu¢do DPGERJ n.2 1202 de 18 de janeiro de 2023.

12.9. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa ao proponente/adjudicatério, observando-se o
procedimento previsto na Lei n2 14.133, de 2021, e subsidiariamente na Lei n2 9.784, de 1999.

13. GESTAO E FISCALIZACAO CONTRATUAL

13.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugdo do contrato serdo realizados por servidores da CONTRATANTE, em atendimento ao disposto no Art. 117 da Lei 14.133/2021, designados
como Fiscais do Contrato, os quais obedecerdo as disposi¢des da legislagdo vigente e ao disposto na Resolugdo DPGERJ n2 1.173/2022, ou na que vier a substitui-la.

13.2. Os servidores designados para o acompanhamento e a fiscalizagdo do contrato deverdo atuar de acordo com as obrigacGes constantes na Resolugdo DPGERJ n2 1.173 de 14 de setembro de
2022.

13.3. Ficam reservados ao Secretdrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo o direito e a autoridade para resolver todo e qualquer caso singular, omisso ou duvidoso, ndo previsto no

processo administrativo, e tudo o mais que se relacione com o objeto contratado, desde que ndo acarrete 6nus para a CONTRATANTE ou modificagdo da contratagao.

13.4. As decisGes que ultrapassarem a competéncia do gestor do contrato deverao ser dirimidas formalmente pelo Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, e através dele, em
tempo habil para a adogdo das medidas convenientes.

13.5. A CONTRATADA devera aceitar, antecipadamente, todos os métodos de inspegdo, verificagdo e controle a serem adotados pela gestdo e fiscalizagdo, obrigando-se a fornecer todos os dados,
elementos, explicagdes, esclarecimentos, solugdes e comunicagdes necessarias ao desenvolvimento de suas atividades.

13.6. A existéncia e a atuagdo da gestdo e da fiscalizagdo em nada restringem a responsabilidade Unica, integral e exclusiva da CONTRATADA no que concerne ao objeto da contratagdo, as
implicagGes préximas e remotas perante a CONTRATANTE ou perante terceiros. Do mesmo modo, a ocorréncia de irregularidades decorrentes da execugdo contratual, ndo implicara corresponsabilidade da
CONTRATANTE ou de seus prepostos, devendo, ainda, a CONTRATADA, sem prejuizo das penalidades previstas, proceder ao ressarcimento imediato a CONTRATANTE dos prejuizos apurados e imputados a
falhas em suas atividades.

13.7. Todo trabalho realizado pela CONTRATADA estara sujeito a avaliagdo técnica dos representantes da Administragdo, sendo homologado e atestado quando estiverem de acordo com o padrdo
de qualidade exigido pela CONTRATANTE e de acordo com as demais condigdes exigidas na contratagdo.

13.8. A presenca da fiscalizagdo da CONTRATANTE ndo elide nem diminui a responsabilidade da empresa CONTRATADA.

13.9. A Gestdo do Contrato cabera a um servidor designado pela Secretaria de Orgamento e Finangas - SECOF da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro;



13.10. A Fiscalizagdo do Contrato cabera a dois servidores e seus respectivos substitutos, designados pela Secretaria de de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo e pela Central de
Relacionamento com o Cidadao da Defensoria Publica Geral do Estado do Rio de Janeiro;

13.11. A fiscalizagdo fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos os itens constantes do presente documento, da proposta da empresa e das cldusulas do futuro contrato.

13.12. As decisGes e providéncias que ultrapassarem a competéncia do fiscal do contrato serdo submetidas a apreciagdo do Secretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do
CONTRATANTE, para adogdo das medidas cabiveis, consoante disposto no Art. 117, § 29, da Lei 14.133/2021.

13.13. A fiscalizagdo serd exercida no interesse da Administragdo e ndo exclui nem reduz a responsabilidade da empresa, inclusive perante terceiros, por quaisquer irregularidades ou inobservancia
técnicas ou legais, uso inadequado dos equipamentos ou acessorios disponibilizados aos funcionarios alocados, e, na sua ocorréncia, ndo implicara em corresponsabilidade do CONTRATANTE ou do
servidor designado para a fiscalizagdo.

13.14. ATESTE DA EXECUGAO DOS SERVICOS

13.14.1. Para comprovar o perfeito atendimento aos requisitos da contratagdo e demonstrar a execugdo do servigo contratado, a CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, até o 52 (quinto) dia
util do més subsequente ao da prestagao do servigo, relatério gerencial de servigos entregues, contendo, no minimo, o seguinte conteudo:

I- Numero do contrato Administrativo;
- Meés de referéncia da execugdo do servigo ou entrega do bem;

1l - Relatério de ocorréncias ou chamados observados no periodo, quando couber;

IV - Niveis minimos dos servigos aferidos no més;
V- Justificativas individualizadas para possiveis ndo cumprimentos dos niveis contratados;
VI - Proposta de glosa da CONTRATADA para o caso de ndo cumprimento dos niveis minimos contratados, de acordo com as deducdes previstas no item “Niveis Minimos de Servico”;
e
VIl - Valor proposto para o faturamento.
13.14.2. O relatdrio de ocorréncias ou chamados observados no periodo, deve conter minimamente, as seguintes informacgdes:

|- Relac¢do de todas as solicitagdes ocorridas no periodo, incluindo data e hora do inicio e término do atendimento;
Il - Identificagdo do problema;

I - Providéncias adotadas para o diagndstico, solugdo proviséria e solugdo definitiva;

IV - Data e hora do inicio e término da solugdo definitiva;

V- Identificagdo do funciondrio da Defensoria Publica que solicitou e validou o servigo; e

VI - Identificagdo do técnico responsavel pela execugdo do servigo.
13.14.3. A equipe de fiscalizagdo do contrato podera solicitar que o relatério de que trata o item anterior contenha outras informacgdes que se fizerem relevantes para a avaliagdo e pagamento dos
Sservigos.
13.14.4. Recebida a documentagdo elencada, de acordo com o previsto neste Termo, e trazendo os elementos necessarios para que seja iniciada a avaliagdo dos servigos prestados, o Fiscal do
contrato emitira, em até 15 (quinze) dias Uteis, o Termo de Recebimento Provisério.
13.14.5. A equipe de fiscalizagdo do contrato avaliara a documentagdo entregue e em até 15 (quinze) dias Uteis, contados a partir da emissdo do Termo de Recebimento Provisdrio, e apresentara seu
parecer quanto a regularidade e qualidade do servigo, indicando glosas por descumprimento dos niveis de servico, se for o caso.
13.14.6. A CONTRATANTE encaminhara ao preposto da CONTRATADA cépia da avaliacdo realizada pela equipe de fiscalizagdo e as solicitacdes de possiveis correcdes, se for o caso.
13.14.7. Caso a avaliacdo da equipe de fiscalizagdo quanto a regularidade e qualidade dos servigos prestados esteja divergente do informado pela CONTRATADA em seu caderno de pré-faturamento,

sera dado o direito de ampla defesa a CONTRATADA, que em até 15 (quinze) dias Uteis devera se manifestar quanto ao parecer da equipe de fiscalizagdo e, caso ndo concorde, apresentar as justificativas
para tanto, por meio de Oficio enderegado ao fiscal do Contrato.

13.14.8. Em caso de discordancia, a equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE avaliara as justificativas apresentadas e dara parecer final sobre a execu¢do dos servigos e a aplicagdo de possiveis glosas.



13.14.9. Apds parecer conclusivo da equipe de fiscalizagdo, a equipe de fiscalizagdo emitira o Termo de Recebimento Definitivo dos servigos prestados, indicando o valor total a ser faturado pela
CONTRATADA.

13.14.10. O Termo de Recebimento Definitivo, bem como a autorizagdo para emissdo de Nota Fiscal, serd encaminhado ao preposto da CONTRATADA.

13.14.11. Em caso de descumprimentos dos prazos elencados neste item pela CONTRATADA, a CONTRATANTE ndo podera ser imputada ao pagamento de encargos adicionais caso os prazos de
pagamento estabelecidos no item “Forma de pagamento dos servigcos prestados” ndo sejam cumpridos.

13.14.12. O envio de Notas Fiscais avulsas pela CONTRATADA ndo terdo qualquer efeito para fins de recebimento do bem ou servigo caso ndo seja observado o rito descrito neste item, ndo podendo,
por 6bvio, a CONTRATANTE ser cobrado de eventuais atrasos de pagamento neste caso.

14. FORMA DE PAGAMENTOS DOS SERVICOS PRESTADOS

14.1. O pagamento sera mensal ou Unico conforme descrito na coluna "Pagamento" da tabela abaixo. O pagamento sera de acordo com a quantidade demandada, no prazo de até 30 dias corridos

a contar da atestagdo da fatura referente ao fornecimento, desde que seja apresentada com todos os documentos pertinentes a sua instru¢do e comprovagdao do cumprimento da obrigagdo.

# | Descrigdao do produto ou Servigo || Pagamento

| 1 H Solugdo de Call Center na modalidade Saa$ (software como servico) com hospedagem em nuvem (cloud) ||

| 1.1 H Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posi¢des || Mensal

| 2.1 H Fornecimento e manutencgdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB || Sob demanda

|
|
|
| 2 H Equipamentos “ ’
|
|

| 2.2 H Fornecimento e manutencgdo de equipamento do tipo Headset | Sob demanda

3 | Outros Servigos

| 3.1 | Banco de Horas de Consultoria | Sob demanda

| 3.2 H Servico Continuado de Sustentagdo, Garantia e Suporte || Mensal ‘

| 3.3 H Treinamento de usudrios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas || Unico ’

| 3.4 H Servigo de Operagdo Assistida || Mensal ’

35 Conﬁguragéo, monitoramento, manutengdo e suporte de equipamento Gateways com capacidade para até 16 (dezesseis)canais E1 de Mensal
propriedade da DPRJ

14.2. O pagamento sera efetuado por meio de crédito em conta corrente, cujo nimero da conta, agéncia e banco deverado ser indicados pela CONTRATADA em sua proposta comercial.
15. MODALIDADE DA LICITAGAO
15.1. JUSTIFICATIVA DE OBJETO COMUM
15.2. Trata-se de prestagdo de servigos, cujos padrdes de desempenho e qualidade estdo objetivamente definidos no presente Termo de Referéncia, por meio de especificagdes usuais no mercado,

conforme o art. 62, inciso Xlll, da Lei n2 14.133/2021, que define bens e servigos comuns como aqueles cujos atributos possam ser definidos objetivamente, in verbis:

Art. 62 Para os fins desta Lei, consideram-se:
[..]

XIIl - bens e servigos comuns: aqueles cujos padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais de mercado;

15.3. MODALIDADE DE LICITAGAO, CRITERIO DE JULGAMENTO E ACEITABILIDADE
15.3.1. O objeto enquadra-se como comum e sera realizada licitagio, na modalidade PREGAO, em sua forma eletrénica.
15.3.2. Conforme art. 69, inc. XLI da Lei Federal n2 14.133/2021, o critério de julgamento escolhido para a contratagdo é o de menor preco global consolidado da solugdo de Call Center e o critério
de aceitabilidade da proposta o preco maximo estimado por item.
15.3.3. Somente serdo aceitas as propostas que abrangerem as licengas de uso para os ambientes de:
|- Producdo;

Il - Homologacdo e



1l - Treinamento.

16. QUALIFICACOES

16.1. QUALIFICACAO TECNICA

16.1.1. Para fins de comprovagdo da qualificagdo técnica deverdo ser apresentados os seguintes documentos:

16.1.1.1. Um atestado de capacidade técnica, emitido por pessoa juridica de direito publico ou privado, em nome da sociedade empresaria, que comprove(m) aptiddo pertinente e compativel em

caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto do presente servi¢o, na forma do artigo 67, § 92, da Lei n2 14.133, de 2021 que indiquem nome, fungdo, endereco, telefone, e-mail contato do(s)
atestador(es), ou qualquer outro meio para eventual contato pela DPRJ desde que reste demonstrado o fornecimento das quantidades descritas abaixo:

a) A implementagdo de solugdo de Gestdo de Call Center em instituigdo ou entidade, publica ou privada, contemplando, no minimo, 50% da quantidade especificada no subitem 1.1 da
tabela do subitem 3.1.2 deste Termo de Referéncia (Locagdo de licengas de uso de software de Call Center — PBX-IP Virtual), ou seja, implantagdo de, no minimo, 175 posi¢es de
atendimento; e

b) O fornecimento e a manuteng¢do de, no minimo, 40% dos quantitativos previstos nos subitens 2.1 e 2.2 da tabela do subitem 3.1.2 deste Termo de Referéncia (equipamentos do tipo
adaptador de dudio USB e headset), correspondendo a, respectivamente, 240 adaptadores de dudio USB e 480 headsets.

16.2. Podera ser apresentado mais de um atestado de capacidade técnica, desde que seu somatdrio reste demonstrado o fornecimento do minimo solicitado nas alineas a e b do subitem 16.1.1.1.
deste Termo de Referéncia.

16.3. A exigéncia da comprovagdo parcial desses itens se fundamenta em sua relevancia técnica para a adequada aferi¢cdo da capacidade técnica da licitante, nos termos do entendimento
jurisprudencial do Tribunal de Contas da Unido (TCU), conforme inciso XXI do art. 37 da Constitui¢do Federal, no inciso | do art. 92 e no inciso Il do art. 67 da Lei n® 14.133/2021, bem como no Acérddo n?
1636/2007 — Plenario do TCU.

16.3.1. Os atestados recebidos estardo sujeitos a verificagdo quanto a veracidade dos respectivos conteldos, inclusive para os efeitos previstos nos arts. 169, § 39, I, da Lei Federal n? 14.133/2021, e
337-F do Cddigo Penal.

16.3.2. Os critérios descritos neste item ndo prejudicam a adogdo daqueles usuais de aceitabilidade das propostas adotados pela Defensoria Publica, em conformidade com a legislagdo vigente.
16.4. REQUISITOS TECNOLOGICOS

16.4.1. Para a comprovagdo de que os bens ofertados (Headsets e Adaptadores de Audio USB) atendem aos requisitos elencados no ANEXO Il - ESPECIFICACOES TECNICAS, visando o atendimento

integral ao objeto deste Termo, a LICITANTE participante do certame devera apresentar, para cada tipo de equipamento ofertado:
|- Manual do fabricante, ou documento similar, dos equipamentos ofertados em portugués; e

Il - Indicagdo de qual pagina do manual do fabricante, ou documento similar, esta explicitado que o equipamento tem caracteristica igual ou superior ao exigido neste documento
conforme o modelo do ANEXO VI.

16.5. QUALIFICACAO ECONOMICA FINANCEIRA
16.5.1. Para fins de comprovacdo de qualificagdo econdmico-financeira, o licitante detentor da proposta ou lance de menor prego devera apresentar os seguintes documentos:
16.5.1.1. Certid3o negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante, caso se trate de pessoa juridica (Lei n® 14.133/21, art. 69, caput, inciso ), ou certiddo negativa de insolvéncia

civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participacdo na licitacdo, ou de sociedade simples (art. 59, inciso Il, alinea “c”, da
Instrugdo Normativa Seges/ME n2 116, de 2021);

16.5.1.2. Ndo sera causa de inabilitagdo do licitante a anotagdo de distribui¢do de processo de recuperacgdo judicial ou de pedido de homologagdo de recuperagdo extrajudicial;

16.5.1.3. Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstrages contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos
provisorios;

16.5.2. Os documentos referidos acima limitar-se-do ao Ultimo exercicio social no caso de a pessoa juridica ter sido constituida hd menos de 2 (dois) anos;

16.5.3. Os licitantes criados no exercicio financeiro da contratagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitagdo e ficam autorizados a substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de

abertura (Lei n® 14.133/21, art. 65, §12);

16.5.4. Poderd ser apresentado o balango intermedidrio, caso autorizado por lei ou pelo contrato/estatuto social;



16.5.5. Caso o licitante seja cooperativa e o Edital ndo vede a sua participacdo, o balango e as demais demonstragGes contaveis deverdo ser acompanhados de cépia do parecer da ultima auditoria
contabil-financeira, conforme dispde o artigo 112 da Lei n2 5.764, de 1971, ou de uma declaragdo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgdo fiscalizador;

16.5.6. Para fins de habilitagdo econémico-financeira de sociedade empresaria em recuperagdo judicial deverdo ser considerados os valores constantes no Plano de Recuperagdo Judicial,
homologado pelo Juizo competente, para fins de apuragdo dos indices contabeis previstos no Edital;

16.5.7. Comprovacgdo da boa situagdo financeira da empresa mediante obtenc¢do de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), iguais ou superiores a 1 (um),
obtidos pela aplicagdo das seguintes formulas:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo

Prazo Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

SG = Ativo Total

Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

LC= Ativo Circulante

Passivo Circulante
16.5.8. Caso seja apresentado resultado inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), devera ser comprovado capital ou

patrimonio liquido minimo de 10% (dez por cento) do valor total estimado da contratacdo ou do item/lote pertinente (Art. 69, § 42, da Lei n2 14.133/21). Ndo estando passivel de penalidade o licitante que
ndo atender ao percentual de 10% (dez por cento) estabelecido anteriormente, caso a DPRJ opte pelo orgamento sigiloso, ndo divulgando previamente o orgamento estimado;

16.5.9. Declara¢do da Licitante, acompanhada da relagdo de compromissos por ela assumidos que importem em diminui¢cdo de sua capacidade econdémico-financeira, excluidas parcelas ja
executadas de contratos firmados, conforme modelo constante do Anexo do Edital de que 1/12 (um doze avos) dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes
na data de apresentagdo da proposta ndo é superior ao patriménio liquido da Licitante. A declaragdo deve ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE), relativa ao ultimo exercicio
social;

16.5.10. Caso a diferenga entre a declaragdo e a receita bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para
menos, a Licitante devera apresentar justificativas.

16.5.11. O atendimento dos indices econémicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaracdo assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo licitante.

16.6. PROVA DE CONCEITO (DEMONSTRAGAO DE USO)

16.6.1. Para a comprovagdo de que a solugdo ofertada atende aos requisitos presentes no item 4 ESPECIFICACOES TECNICAS E DESCRICAO DA SOLUCAO CONTRATADA, a LICITANTE provisoriamente

classificada em primeiro lugar, devera apresentar no momento da habilitagdo uma Prova de Conceito (Demonstragdo de Uso) visando aferir os requisitos funcionais e as condi¢des de operagdo.

16.6.2. A Prova de Conceito deve ser realizada em até 10 (dez) dias Uteis a partir da convocagdo pelo pregoeiro, sendo realizada em uma Unica data (na Sede da Defensoria Publica do Estado do Rio
de Janeiro e na data marcada pela Contratante), salvo se a DPRJ autorizar complementac¢do da apresentagdo em nova data. Ndo sera permitido (por parte dos licitantes) o uso de filmadoras, grava¢des por
smartphones ou similares no ambiente da Prova de Conceito.

16.6.3. A Prova de Conceito podera ser acompanhada por todos os interessados, independente de sua classificagdo, bastando para tanto o interessado comunicar formalmente o pregoeiro do
interesse através do e-mail nulic@defensoria.rj.def.br. As LICITANTES que forem assistir a apresentagdo da prova de conceito ndo poderdo interrompé-la de nenhum modo, sendo-lhes permitido fazer
constar pronunciamento em ata. Por questdes logisticas, serd limitada a participagdo de dois representantes por LICITANTE que quiser acompanhar a apresentagdo.

16.6.4. A Prova de Conceito sera realizada presencialmente com acesso e demonstragdo das funcionalidades em ambiente virtual da LICITANTE, e devera seguir o roteiro descrito no ANEXO VII.
16.6.5. Sera rejeitada a prova de conceito que:

I- Apresentar problemas de funcionamento que ndo forem sanados durante a andlise técnica; e

- Apresentar divergéncia em relagdo as especificagdes técnicas da proposta;

16.6.6. O acesso ao ambiente utilizado para a Prova de Conceito deverd ser franqueado a técnicos da Defensoria e mantido durante toda a fase de Prova de Conceito para que sejam efetuadas as
confrontagdes técnicas necessarias. O acesso podera ser revogado pela empresa ao término da Prova de Conceito, cabendo a ela a responsabilidade pela retirada.

16.6.7. Apds a realizagdo da Prova de Conceito, sera emitido relatdrio resumido de andlise, descrevendo as atividades realizadas e contendo a aprovagdo ou ndo da proposta.
16.6.8. O objetivo da Prova de Conceito é obter, em ambiente controlado, respostas para as seguintes indagagdes:

l- A solugdo oferecida é capaz de atender as necessidades atuais da Defensoria Publica?



- O impacto da solugdo oferecida sobre os procedimentos operacionais pode ser absorvido ou minimizado pela Defensoria Publica e, em caso afirmativo, com quais providéncias e
em quanto tempo?

16.6.9. Respostas satisfatérias a ambos os questionamentos acima fornecerdo a experiéncia pratica necessaria para a futura implementagdo do produto no ambiente real.

16.6.10. Se a solugdo apresentada nao for aprovada, a proposta da empresa sera eliminada, e se procederad a realizagdo da convocagdo da empresa subsequente, nos mesmos moldes da anterior,
observando a ordem de classificagdo estabelecida no final do processo competitivo, e assim sucessivamente, até a apuragdo de uma proposta que atenda as especificagdes deste documento.

17. DA SUBCONTRATACAO

17.1. Nos termos do art. 122, da Lei n2 14.133/2021, é permitida a subcontratagdo parcial do objeto, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do total do contrato, podendo esta ser aplicada a

subcontratagdo exclusivamente para os itens do grupo "2 - EQUIPAMENTOS" e para a hospedagem da solu¢do em nuvem. Os demais servicos deverdo ser prestados obrigatoriamente pela CONTRATADA.

17.2. Na hipétese da CONTRATADA optar pela subcontratagdo, permanece a responsabilidade integral da CONTRATADA pela perfeita execugdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisao e
coordenacdo das atividades da subcontratada, bem como responder perante a CONTRATANTE pelo rigoroso cumprimento das obriga¢Ges contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacdo,
inclusive aqueles relativos a seguranga da informagado.

17.3. A empresa CONTRATADA se comprometera a substituir a subcontratada, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, na hipdtese de extingdo da subcontratagdo, mantendo o percentual
originalmente subcontratado até a sua execugdo total, notificando a CONTRATANTE, sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis, ou a demonstrar a inviabilidade da substituicdo, hipotese em
que ficara responsavel pela execugdo da parcela originalmente subcontratada.

17.4. Em casos de substituigdo devera ser comunicado a CONTRATANTE o Plano de Contingéncia de Substituicdo detalhando as agGes propostas para a mitigagdo dos riscos de interrupgdo dos
servigos prestados.

17.5. Para garantir o sucesso da contratagcdo e mitigar a dependéncia de terceiros, é fundamental que a subcontratagdo seja condicionada a anuéncia prévia e expressa da Defensoria Publica.

17.6. A CONTRATADA devera apresentar evidéncias que comprovem a capacitagdo técnica da empresa a ser subcontratada, garantindo que ela possui a expertise necessaria para executar a

parcela do servico. Além disso, é crucial que a subcontratada demonstre conformidade com as normas da LGPD e as melhores praticas de seguranca da informagdo, com especial atengdo ao local de
tratamento e armazenamento dos dados, que deve ser compativel com as exigéncias da Administragdo.

17.7. Para assegurar a continuidade e a qualidade do servico, os Acordos de Nivel de Servico (SLAs) e as penalidades aplicadas a CONTRATADA principal devem ser estendidos integralmente a
subcontratada. Isso garante que a responsabilidade e o desempenho de toda a cadeia de fornecimento sejam mantidos no mesmo nivel de exigéncia.

18. VALOR ESTIMADO DA CONTRATACAO

18.1. O valor estimado para a contratagdo sera previamente definido pelo Nucleo de Pesquisa de Mercado e Cotagdo da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, apds a realizagdo da
pesquisa de precos.

19. DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA

19.1. Aindicacdo da fonte de recursos orgamentarios para a presente contratagdo, bem como sua disponibilidade, sera definida e atestada pela area competente da Defensoria Publica do Estado
do Rio de Janeiro, a Secretaria de Orgamento e Finangas, apds realizacdo da pesquisa de pregos.

20. FORMALIZACAO E VIGENCIA CONTRATUAL

20.1. Serda formalizado Contrato Administrativo, com vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data de publicacdo do extrato do contrato no Diario Oficial da Defensoria Publica

do Estado do Rio de Janeiro. Durante este periodo, a CONTRATADA devera prestar os servigos previstos neste Termo, incluindo o fornecimento de licengas de software, o devido suporte a manutengdo da
execucao e estabilidade dos equipamentos.

20.2. Os seguintes itens do objeto podem ser prorrogados e consequentemente reajustados:
I- Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual)
- Fornecimento e manutengao de equipamento do tipo adaptador de audio USB
Il - Fornecimento e manutengao de equipamento do tipo Headset
V- Banco de Horas de Consultoria

20.3. O prazo de vigéncia contratual poderd, a critério da Administragdo, ser prorrogado até o limite legal de 10 (dez) anos, conforme art. 107, da Lei n214.133/2021, desde que haja autoriza¢do
formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:



I- Os servigos tenham sido prestados regularmente;

- A Administragdo mantenha interesse na realizagao do servico;

1 - O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administragao;
IV - A contratada manifeste expressamente interesse na prorrogagao.

20.4. Decorridos 12 (doze) meses da data do orgamento estimado, o valor do contrato podera podera ser reajustado, havendo hipdtese legal que autorize o reajustamento, a requerimento da
CONTRATADA, alcangando a data da formulagdo do orcamento e tendo como teto de reajustamento o ICTI (indice de Custos de Tecnologia da Informag&o). Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice
substituto, serd adotado o INDICE NACIONAL DE PRECOS AO CONSUMIDOR AMPLO — IPCA acumulado no periodo, desde que demonstrada a alteracio do preco de mercado no periodo.

21. MANUTENCAO DAS CONDICOES DE HABILITACAO

21.1. Durante toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condigGes de habilitacdo e qualificagdo necessarias para a contratagdo com a Administragdo Publica, apresentando
sempre que exigidos os comprovantes de regularidade fiscal, juridica, técnica e econémica.

21.2. Tais comprovagdes também compreendem aspectos técnicos dos equipamentos utilizados para a execugao do servigo, tais como manuais do fabricante que demonstram a compatibilidade
do equipamento ofertado com os requisitos definidos neste Termo de Referéncia.

21.3. A verificagdo da manutencgdo de demais critérios de habilitagdo, como regularidade fiscal e trabalhista, serdo averiguadas no momento do faturamento dos servicos prestados e quando da
renovacgdo contratual, se for o caso.

22. DA GARANTIA CONTRATUAL

22.1. A CONTRATADA devera apresentar garantia contratual em uma das modalidades previstas no Art. 96, da Lei 14.133 de 2021, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do
Contrato, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, apds a assinatura do Contrato, prorrogaveis por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

22.2. Caso a CONTRATADA opte pela modalidade prevista no inciso Il do § 12 do artigo 96 da Lei 14.133 de 2021, o prazo para apresenta¢do sera de 1 (um més), contado da data de homologacdo.
22.3. Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu valor original sera recomposto no prazo de 72 (setenta e duas) horas, sob pena de rescisdao administrativa do
contrato.

22.4. O levantamento da garantia contratual por parte da CONTRATADA, respeitadas as disposi¢cdes legais, dependera de requerimento da interessada, acompanhado do documento de recibo
correspondente.

22.5. A garantia, qualquer que seja a modalidade apresentada pela CONTRATADA, devera contemplar a cobertura para os seguintes eventos:

a) - Danos diretos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obriga¢des nele previstas;
b) - Danos diretos causados a Administragdo ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
¢) - Multas moratérias e punitivas aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA; e
d) - Obrigagdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA.
22.6. A garantia prestada ndo podera se vincular a outras contratag¢des, salvo apds sua liberagdo.

22.7. A garantia devera possuir a validade pelo periodo de execu¢do do contrato, acrescido de 3 (trés) meses apds o término da vigéncia contratual, devendo ser renovada a cada prorrogagdo. A
garantia somente sera liberada ou restituida apds a execugdo deste Contrato e do integral cumprimento de todas as obrigagdes contratuais, inclusive recolhimento de multas e satisfagdo de prejuizos
causados a CONTRATANTE ou a terceiros, bem como ante a comprovagdo do pagamento, pela CONTRATADA, de todas as verbas rescisérias trabalhistas decorrentes da contratagdo.

22.8. Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 124 da Lei Federal n2 14.133, de 2021, a garantia devera ser complementada, no prazo de 5 (cinco) dias corridos, para que seja
mantido o percentual de 5% (cinco por cento) do valor do Contrato.

23. RESCISAO CONTRATUAL

23.1. Constituem motivo para rescisdo do contrato o disposto nos artigos 138 a 139 da Lei 14.133/2021.

23.2. A inexecucdo total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdo, sem prejuizo do constante no item “SANCOES ADMINISTRATIVAS (PENALIDADES)".

23.3. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo, assegurados o contraditério e a ampla defesa.



23.4. No caso de rescisdo provocada por inadimplemento da CONTRATADA, a DPRJ podera reter, cautelarmente, os créditos decorrentes do contrato até o valor dos prejuizos causados, ja
calculados ou estimados.

23.5. A rescisdo ndo prejudica a aplicagdo de multas ou glosas ja constituidas durante a execugdo contratual.
24. ENCERRAMENTO CONTRATUAL
24.1. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a CONTRATADA fica obrigada a promover a transi¢do contratual, com transferéncia de tecnologia e técnicas

empregadas, sem perda de informacdes, aos técnicos da CONTRATANTE ou aos da nova pessoa juridica que continuara a execugdo dos servicos, conforme disposto no item “TRANSFERENCIA DO
CONHECIMENTO”.

24.2. Havendo necessidade de transi¢do contratual, com mudanca de fornecedor dos servigos, a CONTRATADA signataria do contrato em fase de expiragdo, assim considerado o periodo dos
ultimos trés meses de vigéncia, devera repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos, procedimentos e conhecimentos necessarios a continuidade da
prestagdo dos servigos, incluindo a base de conhecimento, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no relacionamento entre a CONTRATANTE e a nova CONTRATADA.

24.3. A CONTRATADA deverd entregar a CONTRATANTE a base de dados das solugdes implantadas durante toda a vigéncia contratual e todo o histérico de gravagdes armazenado.

24.4. Cabera também & CONTRATADA a entrega dos relatérios de chamadas solicitados pela CONTRATANTE nos formatos XLSX e CSV, descritas no item “TRANSFERENCIA DO CONHECIMENTO”.
24.5. A ndo entrega de qualquer um destes itens ou a entrega em formatos diferentes dos solicitados podera acarretar em aplicagdo de sang¢Ges administrativas conforme previsto neste Termo.
24.6. Ao término da execugdo contratual a CONTRATADA devera apagar de suas bases todos os registros de dados pessoais e sensiveis que teve acesso durante a execuc¢do contratual.

24.7. A CONTRATADA devera estar disponivel no ultimo més de contrato para transferéncia do servigco a nova CONTRATADA. Isso inclui acesso as contas de usuarios, transferéncia da base de
conhecimento e ao espaco fisico que eventualmente venha a ser utilizado pela mesma.

25. AVISOS GERAIS

25.1. Cabera a Administracdo da DPRJ proporcionar e tomar as providéncias necessarias previamente a celebra¢do do contrato, inclusive quanto a capacitag¢do de servidores ou de empregados
para fiscalizagdo e gestdao contratual.

26. ANEXOS

26.1. ANEXO | - TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO (1810051)

26.2. ANEXO Il - ESPECIFICACOES TECNICAS (1810099)

26.3. ANEXO Il - CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO (1889934)

26.4. ANEXO IV - TERMO DE PROTECAO DE DADOS (1893125)

26.5. ANEXO V - MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS (1890046)

26.6. ANEXO VI - DECLARACAO DE CONFORMIDADE DO EQUIPAMENTO (1813097)

26.7. ANEXO VII - DEMONSTRACAO DE USO (1890048)

26.8. ANEXO VIII - CASOS DE USO DA SOLUCAO (1813119)

Documento assinado eletronicamente por ANDERSON MARINOVIC, Secretdrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, em 18/11/2025, as 16:42, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no
art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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DEFENSORIA PUBLICA
DC ESTADC DO RIC DE JANEIRD

NUCLEO DE LICITAGOES

TERMO DE REFERENCIA
Rio de Janeiro, 18 de novembro de 2025.

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO |

ANEXO | - MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO E MANUTENCAO DE SIGILO

A DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO com sede na Av. Marechal Camara, 314, Centro, Rio de Janeiro/RJ, CEP 20020-080, inscrito no CNPJ sob o n 2 31.443.526/0001-70, doravante denominado CONTRATANTE,
e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, inscrito no CNPJ sob o n2 <CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA;

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.2 XX/20XX doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informagdes sigilosas do CONTRATANTE;
CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢es de revelagdo destas informagdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e prote¢do;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranga da Informagdo da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigGes especificas para regulamentar as obrigagdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informag&es sensiveis e sigilosas, disponibilizadas
pela CONTRATANTE, por forga dos procedimentos necessarios para a execugdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

CLAUSULA SEGUNDA — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

Informag&o: € o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios eletrénicos ou ndo, que possibilitam a realizacdo de atividades especificas e/ou tomada de decisdo.
Informagdo Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso é irrestrito, obtida por divulgagdo publica ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informagdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo de seu potencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico, tecnoldgico, militar e social,
possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

Informagdes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgacdo possam acarretar qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias ao resguardo da inviolabilidade da intimidade,
da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS INFORMAGOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informagdo sigilosa, toda e qualquer informagado escrita ou oral, revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O TERMO informag&o abrangera toda informagdo
escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas, especifica¢bes, relatérios,
compilagdes, cddigo fonte de programas de computador na integra ou em partes, férmulas, desenhos, cépias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econdmicos, defini¢des, informagdes sobre as atividades da
CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMAGOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA
venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagGes de execugdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.



Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado
envolvido direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegag¢des, faga uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao
cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informagdes sigilosas fiquem restritas ao conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execugdo do objeto do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigagdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMACOES que:
Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo;
Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

Sejam reveladas em razdo de requisi¢ao judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protegdo pertinente e tenham sido notificadas
sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protegdo que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUARTA — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES
As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informagao sigilosa revelada pela outra parte exclusivamente para os propdsitos da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.
Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia da informagdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem
como da natureza sigilosa das informagdes. A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas as disposi¢cdes do presente TERMO e dard ciéncia a CONTRATANTE dos
documentos comprobatorios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a proteg¢do da informagdo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por
escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecerd como fiel depositaria das informagdes reveladas a outra parte em fungdo deste TERMO.
Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas, representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus empregados,
contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informagdes disponibilizadas em face da execugdo
do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informagdes, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precauges adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizagdo das
Informagdes Proprietdrias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinagdo judicial ou ordem de atendimento obrigatdrio determinado
por érgdo competente; e

Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagdes sigilosas.

CLAUSULA QUINTA- DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informagdo a que a CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO
PRINCIPAL.

CLAUSULA SEXTA — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitard a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme disposi¢des contratuais e legislacdes em vigor que tratam desse
assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos
pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais san¢Ges legais cabiveis,
conforme Art. 156 da Lei n® 14.133/2021.



CLAUSULA SETIMA — DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do disposto neste instrumento, ou quanto a execugdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as
divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de duvida e, salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as
partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no sentido de que:

A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA;

A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE, todas as informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condig¢des estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;
Todas as condigdes, TERMOS e obrigacGes ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e regulamentagdo brasileiras pertinentes;

O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes;

AlteragGes do numero, natureza e quantidade das informag&es disponibilizadas para a CONTRATADA nao descaracterizam ou reduzirdo o compromisso e as obrigacSes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos
seus efeitos legais em qualquer uma das situagGes tipificadas neste instrumento;

O acréscimo, a complementagdo, a substitui¢do e o esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os
fins e efeitos, recebendo também a mesma proteg¢do descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessaria a formalizagdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

Este TERMO ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas, nem em obrigagdo de divulgar Informagdes Sigilosas para a outra Parte, nem como obrigacdo de celebrarem qualquer outro acordo
entre si.

CLAUSULA OITAVA — DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro da <CIDADE DA CONTRATANTE>, onde esta localizada a sede da CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com rentncia expressa a qualquer outro, por mais
privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um sé efeito.

Rio de Janeiro, de de 2025.

De Acordo

PELA CONTRATANTE PELA CONTRATADA
<Nome> <Nome>
<Matricula> <Qualificagdo>




Testemunhas

<Nome> <Nome>
<Qualificagdo> <Qualificagdo>
\

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO I

ANEXO Il - ESPECIFICACOES TECNICAS

0.1.
0.2.1.

0.2.3.
0.2.5.
0.2.7.
0.2.9.
0.3.
0.4.1.
0.4.3.
0.4.5.
0.4.7.
0.4.9.
0.4.11.
0.4.13.

ADAPTADOR DE AUDIO USB

Rio de Janeiro, 12 de junho de 2025.

A CONTRATADA devera fornecer adaptadores de dudio, com conectividade USB, que sejam compativeis com o sistema operacional Windows 10 ou superior e compativel com a solugdo de Softphone fornecida na
forma e quantidades descritas neste Termo.

Os adaptadores devem possuir uma base, com, minimamente, as fungdes de controle de volume e tecla mute, que ativara a fungdo MUTE do Softphone.
O adaptador deve possuir um indicador luminoso quando a fungdo mute estiver ativa.

O cabo USB de conexdo com a estagdo do atendente deve possuir no minimo 1,8m de comprimento.

Durante toda a vigéncia contratual a CONTRATADA devera substituir o equipamento de adaptador de dudio que porventura apresente falha no funcionamento.

HEADSET

A CONTRATADA devera fornecer headset com fone de ouvido e microfone, compativel com a solugdo ofertada.
O aro deve ser ajustavel, e revestido em material antialérgico.

O headset deve possuir tubo de voz ajustavel.

O fone deve possuir protetor auricular de espuma antialérgica.

Deve possuir protegdo eletrénica contra ruidos.

O headset deve funcionar independentemente do uso de bateria ou pilha.

Durante toda a vigéncia contratual a CONTRATADA devera substituir o equipamento headset que porventura apresente falha no funcionamento.

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO il

ANEXO Il - CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO

Rio de Janeiro, 03 de setembro de 2025.



CRONOGRAMA

ETAPA DE PLANEJAMENTO

Fase

Tempo

Descricao

Produto

Responsavel

Andlise, especificagdo e detalhamento do projeto, suas fases, atividades,
tarefas, e a respectiva descrigdo de cada uma, dos responsaveis e prazos

Cronograma detalhado do projeto e

Contratada e

FASE 1.1 -PLANEJAMENTO, ANALISE E ESPECIFICAGAO. || Até 10 dias Uteis apSs a apés a assinatura do Contrato. ) - - = ) Defensoria
previstos, dos produtos a serem apresentados, e da metodologia de Metodologia de Execugdo do Projeto. publica
geréncia e de execugdo do projeto.

~ P Aprovagdo do Cronograma detalhado do )

FASE 1.2 - APROVAGCAO DO PLANEJAMENTO, ANALISE Def

= G ’ Até 10 dias Uteis ap6s a conclusdo da FASE 1.1. Aprovacdo dos resultados da FASE 1.1. projeto e Metodologia de Execugdo do ? e.nsona
E ESPECIFICAGAO. . Publica

Projeto.
IMPLANTACAO IMEDIATA
Fase Tempo Descricao Produto Responsavel
FASE 2.1 - ENTREGA DOS ACESSOS AO SOFTWARE DE || Até 10 dias Uteis contados a partir da emissdo da Recebimento dos acessos do software contratado bem como a Acessos Entregues Contratada
CALL CENTER CONTRATADO Ordem de Servigo. documentagdo necessaria. g
. L . Relatérios de Homologagdo do sistema

FASE 2.2 - ACEITE DOS ACESSOS AO SOFTWARE DE Zg‘ﬁ:fmi?j:;e‘;zgncc?;forme itens 13.14.4 € 13.14.5 Aceite dos orodutos da FASE 2.1 implantado Defensoria

CALL CENTER CONTRATADO ENTREGUES ’ P o Termo de Recebimento Definitivo dos Publica

acessos entregues

FASE 3.1 — ENTREGA DE HEADSET E ADAPTADOR DE Até 10 dias Uteis contados a partir da emissdo da . Headset e adaptador de audio usb

. Entrega de headset e adaptador de audio usb Contratada

AUDIO USB Ordem de Servigo. entregues.

FASE 3.2 — ACEITE DA ENTREGA DE HEADSET E Em até 30 dias Uteis conforme itens 13.14.4 e 13.14.5 Aceite dos produtos da FASE 3.1 Termo de Recebimento Definitivo da Entrega || Defensoria

ADAPTADOR DE AUDIO USB do Termo de Referéncia. P o de headset e adaptador de audio usb. Publica

. . . . - Treinamentos organizados e ministrados
A
FASE 4.1 -TREINAMENTOS pos 30 dias cqrrldos contados a partir da emissdo da Execugdo dos Treinamentos previstos no Edital. conforme tipo solicitado em Ordem de Contratada
Ordem de Servigo. .
Servigo.
FASE 4.2 — ENVIO DA DOCUMENTACAC DOS Até 10 dias corridos contados a partir da emiss3o da Envio das informagdes do treinamento e qualificagdes do instrutor. Documentos recebidos Contratada
TREINAMENTOS Ordem de Servico. ¢ a ¢ : :
Atas e pesquisas de satisfagdo dos
Em até 30 dias Uteis conforme itens 13.14.4 e 13.14.5 . treinamentos Defensoria
FASE 4.3 — ACEITE DOS TREINAMENTOS do Termo de Referéncia. Aceite dos produtos da FASE 4.1 e 4.2. Termo de Recebimento Definitivo da publica
execucdo dos Treinamentos
A partir da emissio da Ordem de Servico com duracio Equipe da CONTRATADA, disponivel para tirar duvidas, atender
FASE 5.1 - SERVICO DE OPERACAO ASSISTIDA depl més “ ¢ chamados localmente e supervisionar a operagdo de acordo com as Acompanhamento presencial por 1 més. Contratada
’ melhores praticas de uso do sistema.
Relatério de atividades da operagdo
FASE 5.2 - ACEITE DO SERVICO DE OPERACAO Em até 30 dias Uteis conforme itens 13.14.4 e 13.14.5 Aceite dos produtos da FASE 5.1 assistida. Defensoria
ASSISTIDA do Termo de Referéncia. P o Termo de Recebimento Definitivo do servigo || Publica
de Operagdo Assistida.
A CONTRATADA é responsavel por manter o funcionamento e

FASE 6.1 - SERVICO CONTINUADO DE SUSTENTACAO, || A partir da emissdo da Ordem de Servico até o disponibilidade do software, atualizagdo de versdes, revises e Execugdo do Servigo de Sustentagdo,

distribui¢des de corregdes dos programas e prestar suporte a todas as Garantia e Suporte durante a vigéncia Contratada

GARANTIA E SUPORTE

término da vigéncia contratual.

funcionalidades presentes e necessdrias para o pleno estado de
funcionamento da solugdo

contratual.




FASE 6.2 - ACEITE DO SERVICO CONTINUADO DE Em até 30 dias Uteis conforme itens 13.14.4 e 13.14.5 Aceite dos produtos da FASE 6.1 Termo de Recebimento Definitivo do Servigo || Defensoria
SUSTENTAGAO, GARANTIA E SUPORTE do Termo de Referéncia. P o de Sustentagdo, Garantia e Suporte Publica
FASE 7.1 - CONFIGURACAO, MONITORAMENTO, A partir da emissdo da Ordem de Servigo até o :afgxaTrQAZﬁ[rcirr:puorr:g\;eiln’i):i;Im:trsjt:lirzz f;gzlz?i?’mewr;t;do Execugdo do Servico de configuracdo,
MANUTENCAO E SUPORTE DE EQUIPAMENTO ‘p . oA ¢ ' g ¢ Y ¢ . . monitoramento, manutengdo e suporte de Contratada
término da vigéncia contratual. manutencdo preventiva e corretiva e suporte técnico necessario para o )
GATEWAYS . equipamento gateways
pleno estado de funcionamento do gateway
FASE 7.1 - ACEITE DO CONFIGURACAO, . o . . N . .
MONITORAMENTO, MANUTENCAO E SUPORTE DE Zg‘ﬁ;fmgfj:;e‘;t;gncc?:forme itens 13.14.4 € 13.14.5 | | eite dos produtos da FASE 7.1. ergztii;e;‘zb'gigﬁ%gzﬁs”f‘::t:o servico EESIZZO”a
EQUIPAMENTO GATEWAYS ’ 90, P
REQUISICZ\O SOB DEMANDA
Fase Tempo Descrigdo Produto Responsavel
1.1 - SERVICO DE BANCO DE HORAS DE CONSULTORIA Até 5 dias Uteis contados a partir da Execugdo do servigco de consultoria Servigo iniciado Contratada

emissdo da Ordem de Servigo.

1.2 - ACEITE DO SERVICO DE BANCO DE HORAS DE CONSULTORIA

Em até 30 dias Uteis conforme itens
13.14.4 e 13.14.5 do Termo de
Referéncia.

Aceite dos produtos do 1.1.

Relatério de Atividades Técnicas desenvolvidas
durante a consultoria

Termo de Recebimento Definitivo dos acessos
entregues

Defensoria
Publica

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO IV

1. ANEXO IV - TERMO DE COMPROMISSO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

CLAUSULA 1 — OBJETO E FINALIDADE

Rio de Janeiro, 08 de setembro de 2025.

1.1. O presente Anexo tem por objeto a protegdo dos dados pessoais compartilhados para prestagdo dos servigos contratados pelo Contrato principal, conforme a Lei n.2 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais —
LGPD) e demais normas regulatdrias aplicéveis, incluindo aquelas emanadas da Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD).

1.2. A CONTRATADA realizara o tratamento de dados pessoais compartilhados para prestagdo dos servigos contratados no Contrato principal, exclusivamente em nome e sob as instrugdes licitas da CONTRATANTE, com fins de:

| — Prestar os servigos contratados pela CONTRATANTE, de acordo com as especificagdes e limitagdes ali previstas, especificamente o fornecimento, configuragdo, manutengdo de solugdo de central de atendimento (call center)
para atendimento receptivo e ativo de telefonia, integrado aos bancos de dados da Institui¢do a fim de viabilizar o atendimento ao publico da Central de Relacionamento com o Cidaddo, Ouvidoria Geral e Service Desk da Secretaria
de Tecnologia da Informagado. E o fornecimento de equipamentos do tipo Headset e Adaptador de audio para o atendimento telefnico.

Il — Atender a quaisquer outras instrugdes ou solicitacdes enviadas pela CONTRATANTE que sejam consistentes com os termos do presente Contrato;

IIl — Dar cumprimento as normativas aplicaveis, notadamente a Lei n2 13.709/2018 e normas emanadas da Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD).

1.3. E vedada 8 CONTRATADA a utilizagdo de todo e qualquer dado pessoal compartilhado em decorréncia da execucdo do presente Contrato para finalidade distinta daquela do objeto do ajuste, nos termos da Lei n2 13.709/2018.

CLAUSULA 2 — IDENTIFICACAO DA BASE LEGAL, DADOS PESSOAIS E FUNCOES

2. Para os fins deste Contrato, consideram-se:

| — Bases legais: arts. 79, II, lll e VI da Lei n.2 13.709/2018;




Il — Dados pessoais: nome, CPF, e-mail, Telefone dos usudrios dos servigos prestados pela Instituicdo que fagam contato com a CRC (129) e a Ouvidoria (0800.282.2279). Telefone dos membros da Institui¢do que fagam contato com
o Service-Desk da Coordenacdo de Atendimento e Suporte de TI.

IIl — Dados Sensiveis: Ndo se aplica.
IV — Controladora: A CONTRATANTE, Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro;

V — Operadora: A CONTRATADA, empresa ou a pessoa juridica que realizara o tratamento dos dados pessoais seguindo as ordens da controladora a partir da escolha dos meios técnicos razodveis para tanto e executara o Contrato
principal.

CLAUSULA 3 - VIGENCIA E DURAGAO DO TRATAMENTO
3.1. O prazo de vigéncia deste Anexo é equivalente ao prazo de vigéncia do Contrato principal: 24 (vinte e quatro) meses.

3.2. O prazo de duragdo do uso dos dados pessoais compartilhado por for¢a do Contrato principal é equivalente ao prazo de vigéncia deste: 24 (vinte e quatro) meses.

CLAUSULA 4 — MEDIDAS DE PROTECAO AOS DADOS PESSOAIS

4.1. Sempre que tiverem acesso ou realizarem qualquer tipo de tratamento de dados pessoais, a CONTRATADA compromete-se a dar cumprimento a Lei n.2 13.709/2018 e demais normas e orienta¢des aplicaveis, especialmente
aquelas emanadas da Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados (ANPD).

4.2. A CONTRATADA compromete-se a, mediante solicitagdo da CONTRATANTE, franquear o acesso a documentos e registros razoavelmente necessarios para fins de verificagdo das obrigagdes previstas nesta Clausula.

4.3. A CONTRATADA compromete-se a manter sigilo e confidencialidade de todas as informagdes — em especial os dados pessoais e os dados pessoais sensiveis — repassados em decorréncia da execugdo presente Contrato, em
consonancia com o disposto na Lei n2 13.709/2018, sendo vedado o compartilhamento das informagdes com outros érgdos, pessoas fisicas ou juridicas, salvo aquelas decorrentes de obrigagdes legais ou quando admitida
subcontratagdo.

4.4. A CONTRATADA compromete-se a armazenar os dados pessoais compartilhados por forca da execugdo deste Contrato apenas pelo periodo necessario ao cumprimento da finalidade para a qual foram originalmente coletados
e/ou em conformidade com hipéteses legais que autorizam o tratamento.

4.5. A CONTRATADA compromete-se a assegurar que o acesso aos dados pessoais compartilhados por forca deste Contrato seja limitado aos empregados, prepostos ou colaboradores e eventuais subcontratados que necessitem
acessar os dados pertinentes, na medida em que sejam estritamente necessarios para o cumprimento deste Contrato e da legislagcdo aplicavel, assegurando que todos esses individuos estejam sujeitos a obrigagdes de sigilo e
confidencialidade.

4.6. A CONTRATADA compromete-se a manter e, quando solicitado pela CONTRATANTE, disponibilizar registro de todas as operagdes de tratamento realizadas em decorréncia do Contrato, de acordo com o art. 37 da Lei n.2
13.709/2018.

4.7. A CONTRATADA compromete-se a cumprir a Resolugdo DPGE n.2 1.090/2021 (https://www.defensoria.rj.def.br/legislacao/detalhes/11247-RESOLUCAO-DPGERJ-N-1090-DE-09-DE-ABRIL-DE-2021), que institui a Politica de
Governanga de Privacidade e Prote¢do de Dados Pessoais da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, em especial o disposto no artigo 62, que trata dos deveres dos operadores de dados.

CLAUSULA 5 — TRANSPARENCIA E DIREITOS DOS TITULARES

5.1. Ressalvadas as informacgdes classificadas como sigilosas, as partes comprometem-se a garantir transparéncia ativa sobre a realizagdo do tratamento de dados pessoais compartilhados por forgca deste Contrato, devendo
publicar o Contrato nos seus sitios eletrénicos e nos portais de transparéncia.

5.2. No que dizem respeito aos dados pessoais compartilhados por forga deste Contrato, os requerimentos formulados por titulares, com fulcro nos arts. 18 e ss. da Lei n.2 13.709/2018, serdo respondidos pela CONTRATANTE,
exceto em caso de autorizagdo expressa conferida a CONTRATADA.

5.3. No que dizem respeito aos dados pessoais compartilhados por forga deste Contrato, a CONTRATADA ao receber requerimento de um titular, com fulcro nos arts. 18 e ss. da Lei n.2 13.709/2018, deve:
| — notificar, por escrito, a CONTRATANTE no prazo de 24h (vinte e quatro horas);
Il — auxiliar, mediante requerimento da CONTRATANTE

CLAUSULA 6 - PREVENCAO E SEGURANCA

6.1. Considerando a natureza do tratamento, a CONTRATADA deve, enquanto operadora de dados pessoais, implementar medidas de seguranca, técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais de acessos nao
autorizados e de situagBes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteragdo, comunicagdo ou qualquer outra forma de tratamento inadequado ou ilicito.

6.2. A CONTRATADA deve notificar a CONTRATANTE imediatamente quando tiver noticia de qualquer indicio de incidente de seguran¢a com dados pessoais compartilhados por forca deste Contrato, enderecando e-mail ou
processo administrativo proprio.



6.3. A CONTRATADA compromete-se a cumprir a Resolu¢do DPGE n.2 1.142/2022 (https://defensoria.rj.def.br/uploads/arquivos/Doe/2022.04.27.pdf), que institui o Plano de Resposta a Incidentes de Seguranca no ambito da
Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, especialmente o seu art. 5.2.

6.4. A comunicac¢do de eventual indicio de incidente de segurangca a CONTRATANTE deve ser acompanhada de informagdes suficientes para investigagdo, mitigagdo, reparagdo dos danos e comunicagdo a Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD), especialmente aquelas descritas no art. 72 da Resolugdo DPGE n2 1.142/2022.

6.5. A comunicac¢do de eventual incidente de segurancga a Autoridade Nacional de Protegdo de Dados (ANPD) e aos titulares de dados pessoais serd realizada pela CONTRATANTE, enquanto entidade controladora.
6.6. A CONTRATADA devera adotar medidas de investigacdo, mitigagdo e reparagdo dos danos decorrentes de incidentes de seguranga com dados pessoais compartilhados por forga deste Contrato.

6.7. A CONTRATADA deverd reembolsar a CONTRATANTE os custos incorridos pela CONTRATANTE para resposta, minimizagdo ou reparagdo de eventuais incidentes de seguranga que tenham como causa a violagdo das obrigagdes
decorrentes deste Contrato ou da Lei n.2 13.709/2018.

CLAUSULA 7 - SUBCONTRATACAO
7.1. A CONTRATADA pode subcontratar direitos e obrigagdes derivadas deste Contrato, desde que autorizado pela CONTRATANTE e para viabilizar o cumprimento do Contrato.

7.2. Em havendo subcontratacdo, a CONTRATADA celebrard um contrato por escrito com cada Subcontratada para estabelecer obrigagdes referentes ao tratamento dos dados pessoais que fornegam, ao menos, o0 mesmo nivel de
protecdo em relagdo a garantida no presente Contrato, no que couber.

7.3. Em havendo subcontratagdo, a eventual Subcontratada exercerd a fungdo de Suboperadora e seus atos e omissdes também serdo de responsabilidade solidaria da CONTRATADA.

CLAUSULA 8 —-TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS PESSOAIS

8. E vedada a transferéncia internacional dos dados pessoais compartilhados por forca deste Contrato, sem o prévio consentimento, por escrito, da CONTRATANTE e a prévia demonstracdo do respeito a legislacio de protegdo de
dados ou privacidade do(s) pais(es) aplicavel(is).

CLAUSULA 9 — RESPONSABILIDADE CIVIL E ADMINISTRATIVA
9.1. A CONTRATADA respondera por quaisquer danos, perdas ou prejuizos decorrentes do descumprimento da Lei n.2 13.709/2018 e outras normas legais ou regulamentares relacionadas ao direito a prote¢do de dados pessoais.

9.2. Eventual subcontratagdo, mesmo quando autorizada pela CONTRATANTE, n3o exime a CONTRATADA das obrigagcdes decorrentes deste Contrato, permanecendo integralmente responsavel mesmo na hipdtese de
descumprimento dessas obriga¢des pela Subcontratada.

9.3. A CONTRATADA deve notificar a CONTRATANTE no prazo de 24h (vinte e quatro horas), por escrito, sobre qualquer ordem, emitida por autoridade judicial ou administrativa (incluindo, mas ndo se limitando a ANPD), que tenha
por objetivo obter quaisquer informacdes relativas ao tratamento de dados pessoais objeto deste Contrato e devera cooperar com a CONTRATANTE na adogdo das providéncias cabiveis.

CLAUSULA 10 — AUSENCIA DE ONUS FINANCEIRO

10. As obrigagdes fixadas neste Anexo e decorrentes da Lei n.2 13.709/2018 n3o importam em oneragdo financeira ao Contrato principal.

CLAUSULA 11 - DISPOSICOES FINAIS
11.1. O prazo do presente Anexo esta vinculado ao prazo do Contrato principal.

11.2. Apds o término do Contrato, a CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE, no prazo de até 30 (trinta) dias, copia dos dados pessoais que estejam na posse e sistemas das primeiras, ocasido em que a CONTRATANTE
devera assinar um termo de aceite reconhecendo que a devolugdo ocorreu nos termos do contrato.

11.3. Apds esse procedimento, a CONTRATADA realizara a eliminagdo, em definitivo, de qualquer registro dos dados pessoais e devera certificar 8 CONTRATANTE, por escrito, o cumprimento dessa obrigacdo, exceto caso o seu
armazenamento seja exigido pela legislagdo aplicavel.

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO V

Rio de Janeiro, 17 de setembro de 2025.



ANEXO V - MODELO DA PROPOSTA DE PRECOS

A Proposta de Pregos devera ser entregue em original com todas as paginas perfeitamente legiveis, conforme modelo abaixo.
APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECOS:

Declaramos, em atendimento ao previsto no item

do Edital, o prego referente ao fornecimento, configuragdo, manuten¢do de solucdo de central de atendimento (call center) para atendimento receptivo e ativo de

telefonia, integrado aos bancos de dados da Instituicdo a fim de viabilizar o atendimento ao publico da Central de Relacionamento com o Cidaddo, Ouvidoria Geral e Service Desk da Secretaria de Tecnologia da Informagdo. Além
disso, a empresa devera fornecer também equipamentos do tipo Headset e Adaptador de dudio para o atendimento telef6nico.

Os pregos cotados sdo fixos, reajustdveis de acordo com os critérios do item "REAJUSTE CONTRATUAL" do Edital e expressos em Real, estdo incluidas todas as incidéncias tributarias, despesas diretas ou indiretas, encargos fiscais,
previdencidrios, comerciais, sociais, trabalhistas, seguros, descontos e quaisquer outros necessarios ao fiel e integral cumprimento do Contrato e seus Anexos.

ITEM UNICO - Solugio de Call Center

# || CATSER Descri¢do do produto ou Servigo (A) Qtd. Paga(:'l)ento M(ecs)es (Sr)mi':::?: MS\LZ[T&ZD) Pre(g& 'é't):)tal
1 Solugdo de Call Center na modalidade Saa$ (software como servigo) com hospedagem em nuvem (cloud)
1.1 || 24333 || Locagdo de licengas de uso de software de Call Center (PBX-IP Virtual) com até 350 (trezentos e cinquenta) posi¢bes 1 Mensal 24
2 Equipamentos
2.3 |/ 24333 || Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo adaptador de dudio USB 600 (Sizkr)nanda -
2.4 || 24333 || Fornecimento e manutengdo de equipamento do tipo Headset 1200 Z:ﬁwanda -
3 Outros Servigos -
3.1/ 24333 || Banco de Horas de Consultoria 1200 Sob -
demanda
3.2 || 24333 || Servigo Continuado de Sustentagdo, Garantia e Suporte 1 Mensal 24
3.3 |/ 24333 || Treinamento de usudrios gestores da solugdo de call center para até 20 pessoas 1 Unico -
3.4 |/ 24333 || Servigo de Operagdo Assistida 1 Mensal 1
35 || 24333 E:;:irgi:drzzéeoa:gg:]oramento, manutencdo e suporte de equipamento Gateways com capacidade para até 16 (dezesseis)canais E1 de 1 Mensal 2
Valor Total da Proposta ‘ RS

Assinatura e carimbo (Representante Legal)

Local:

Data: __de

de 20__

Nome:

Cargo:

Telefone de contato:

E-mail de contato:

Observagdo: A omissdo de qualquer despesa necessaria a perfeita execugdo do servico contratado devera ser interpretada pela Defensoria como ndo existente ou ja incluida na proposta de prego da Licitante.




ANEXO VI - MODELO DA DECLARAGAO DE CONFORMIDADE DO EQUIPAMENTO

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO VI

Rio de Janeiro, 16 de junho de 2025.

Para cada item das tabelas abaixo informar a pagina do manual do fabricante, ou documento similar, onde esta explicitado que o equipamento tem caracteristica igual ou superior ao exigido neste documento.

ADAPTADOR DE AUDIO USB

REQUISITO

Numero da Pagina

compativeis com o sistema operacional Windows 10 ou superior

com conectividade USB

Os adaptadores devem possuir uma base, com, minimamente, as fungGes de controle de
volume e tecla mute, que ativard a fungdo MUTE do Softphone.

O adaptador deve possuir um indicador luminoso quando a fungdo mute estiver ativa.

O cabo USB de conexdo com a estagdo do atendente deve possuir no minimo 1,8m de
comprimento.

REQUISITO Numero da Pagina

headset com fone de ouvido e microfone

O aro deve ser ajustdvel, e revestido em material antialérgico.

O headset deve possuir tubo de voz ajustavel.

O fone deve possuir protetor auricular de espuma antialérgica.

Deve possuir protegdo eletrénica contra ruidos.

O headset deve funcionar independentemente do uso de
bateria ou pilha.

HEADSET

O presente documento segue assinado pelo servidor Elaborador, pela autoridade Requisitante e pela autoridade responsavel pela Aprovagao da conveniéncia e oportunidade, com fulcro no art. 9°, inciso 11, do Decreto n° 5.450/2005 e

art. 15 da IN n° 02/2008-SLTI/MPOG, cujos fundamentos passam a integrar a presente decisdo por forga do art. 50, § 1°, da Lei n® 9.784/1999.

ANEXO VII - DEMONSTRAGAO DE USO

1. DA DEMONSTRAGAO

1.1. O objetivo da demonstragdo é obter, em ambiente controlado, respostas para as seguintes indagagdes:

|- O software e hardware oferecidos como parte da solugdo proposta é capaz de atender as necessidades da Defensoria Publica?

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO VII
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I - O impacto sobre os procedimentos operacionais causado pela implantagdo desta solugdo podera ser absorvido ou minimizado pelo Defensoria Publica e, em caso afirmativo, com quais providéncias e em
quanto tempo?

1.2 A demonstragdo de uso deve ser realizada em até 10 (dez) dias Uteis a partir da convocagdo pelo pregoeiro, sendo realizada em uma Unica data (na Sede da Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro e na data marcada
pela Contratante), salvo se a DPRJ autorizar complementagdo da apresentagdo em nova data. Ndo serd permitido (por parte dos licitantes) o uso de filmadoras, gravagées por smartphones ou similares no ambiente da
demonstragao.

Demonstragao de Uso

# Tarefa

1 Parte | — Apresentacao

1.1 || Apresentagdo da Solugdo

1.2 || Apresentagdo da documentagdo da Solugdo

1.3 || Apresentagdo da infraestrutura da Solugdo

| 14 | Apresentac¢do das politicas de seguranca e backups

2 Parte Il - Demonstragdo de Uso

Demonstragdo da Solugdo de Call Center

2.1 || Apresentacdo do Ambiente da Demonstragdo

2.2 || Avaliagdo de Compatibilidade:
2.3 || Avaliagdo da API

2.4 || Avaliagdo da URA

2.5 || Avaliagdo do DAC

2.6 || Avaliagdo do Ambiente do Atendente

2.7 || Avaliagdo do Ambiente do Supervisor

2.8 || Avaliagdo do Sistema de Gravagdo de Chamadas

2.9 || Avaliagdo do Sistema de Tarifagdo e Bilhetagem

2.10 || Avaliagdo do Sistema de Geragdo de Relatérios

3 Parte Ill - Demonstrag¢des gerais

| 3.1 | Avaliacdo da Ajuda Online

| 3.2 || Avaliagdo da Central de Servigos

2. RESULTADOS ESPERADOS DAS TAREFAS

2.1. Todas as funcionalidades descritas abaixo deverdo ser apresentadas e sdo indispensaveis e criticas para o funcionamento da solugdo.

2.2. Parte | — Apresentag¢dao

2.2.1. Apresentag¢do da Solugdo: Apresentagdo da empresa, arquitetura e componentes da solugdo.

2.2.2. Apresentag¢do da Documentagdo da Solugdo: Apresentagdo de manuais, certificados e licengas.

2.2.3. Apresentagdo da infraestrutura da Solugdo: Apresentagdo da infraestrutura onde a solugdo em nuvem se encontra hospedada.

2.2.4. Apresentacdo das politicas de seguranca e backups: Apresentacdo dos certificados digitais, criptografias e rotinas de backups configuradas.
2.3. Parte Il - Demonstragdo de Uso

2.3.1. Demonstragdo da Solugdo de Call Center

2.3.1.1. Apresentagdo do Ambiente da Demonstragdo: Apresentagdo das formas de acesso e credenciais para acesso ao ambiente da demonstragao.

2.3.1.2. Avaliagdo de Compatibilidade: Avaliagdo do funcionamento da solugdo nos 3 navegadores padrao de mercado.



2.3.1.3. Avaliagdo da API: Avaliagdo da documentagdo da API disponivel.

2.3.1.4. Avaliagdo da URA: Avaliagdo das funcionalidades da Unidade de resposta audivel (URA) como configuragdo de grupos de servigo, menus e submenus, atendimento diferenciado pré-agendado, lista de numeros de bloqueio
e a liberagdo de chamadores e configuragdo da distribuigdo automatica para o PA.

2.3.1.5. Avaliagdo do DAC: Avaliagdo das funcionalidades da Distribuigdo Automatica de Chamadas (DAC) como sistema de manipulagdo de controle de agentes e chamadas e a geréncia dos usudrios.
2.3.1.6. Avaliagdo do Ambiente do Atendente: Avaliagdo da interface, configuragdo e uso das pausas e bloqueios, consulta a supervisdo, ferramenta MUTE e ESPERA e Atendimento ativo.

2.3.1.7. Avaliagdo do Ambiente do Supervisor: Avaliagdo da interface e das funcionalidades como configurar grupos supervisionados, monitoramento de ligagGes, visualizagdo das area de trabalho do atendente, envio de
mensagens via chat dados estatisticos, monitoramento da fila de espera.

2.3.1.8. Avaliagdo do Sistema de Gravagdo de Chamadas: Avaliagdo das funcionalidades como gravagdo simultanea, compressdo de voz, pesquisa e reproducdo de gravagdes por filtros, compartilhar gravagdo, log de acesso as
gravagdes.

2.3.1.9. Avaliagdo do Sistema de Tarifagdo e Bilhetagem: Avaliagdo das funcionalidades como relatérios de custos, relatdrios de ocupagdo dos troncos e ramais.
2.3.1.10. Avaliagdo do Sistema de Geragdo de Relatérios: Avaliagdo das funcionalidades de geragdo e consulta de relatérios;

2.3. Parte lll - Demonstragdes gerais

2.3.1. Avaliagdo da Ajuda Online: Avaliagdo da documentagdo completa do Software e de help online.

2.3.2. Avaliagdo da Central de Servigos: Avaliagdo da Central de Servigos com abertura, acompanhamento e fechamento de chamados.

3. ANALISE FINAL
3.1. A empresa devera registrar as evidéncias de atendimento das funcionalidades apresentadas em um relatério e enviar a DPRJ em até 3 dias Uteis.

3.2. Este relatério devera conter os prints das telas apresentadas e os enderegos quando cabivel, por exemplo (Link para o ambiente de teste, link da Ajuda Online, link da Documentagdo da API etc). Devera ainda ser anexado
qualquer certiddo ou documento auxiliar que se julgar necessario.

3.3. A avaliagdo da compatibilidade da solugdo com os requisitos solicitados sera mediante apresentagdo do funcionamento das funcionalidades e arquitetura do sistema em outros ambientes ja implementados pela empresa.
3.4. A DPRJ ird analisar a proposta apresentada e emitird relatdrio contendo o parecer final e a conclusdo da equipe técnica.

3.5. Resultados da Demonstragdo de Uso: A tarefa Avaliagdo dos Resultados da Demonstragdo de Uso, conduzida pela equipe técnica da Defensoria Publica, fornecera a resposta aos dois questionamentos identificados no inicio
deste anexo.

TERMO DE REFERENCIA - ANEXO VIlI

Rio de Janeiro, 16 de junho de 2025.

1. ANEXO VIII - CASOS DE USO DA SOLUCAO
1.1. VISAO GERAL
1.1.1. A CONTRATADA devera disponibilizar e implantar uma camada tecnolégica, bem como servigos (APIs) para integragdo da plataforma da CONTRATADA com o sistema de atendimento ao publico da CONTRATANTE;
1.1.2. Esperam-se a integragdo de pelo menos, mas ndo limitada, 3 integra¢des sdo elas:

a) Login com o sistema de atendimento da CONTRATANTE dento da plataforma da CONTRATADA

b) Consulta de assistidos no sistema de atendimento da CONTRATANTE.

c) Solicitagdo de vocalizagdo de documentos pelo sistema de atendimento da CONTRATANTE.
1.2. FLUXO 1 - LOGIN NO SISTEMA DA CONTRATANTE

1.2.1. Para evitar desperdicio de tempo do atendente da CONTRATANTE ter que logar varias vezes ao dia no sistema de atendimento da CONTRATANTE, deverad ser feita uma integragdo para que direto da plataforma contratada o
atendente possa entrar no sistema uma Unica vez por dia, para tal o fluxo devera ser construido:

V- A plataforma contratada fard uma requisi¢do para a API de login do sistema da contratante.

VI - A API respondera com um JSON que contém um token de autenticagdo.



VII - A plataforma da contratada devera realizar login no sistema da contratante via token.
VIII - Apos a expiragdo do token em 24h, a plataforma deverd repetir o processo no primeiro passo.

1.3. FLUXO 2 - CONSULTA DE ASSISTIDO NO SISTEMA DA CONTRATANTE

1.3.1. A plataforma da contratada devera ser capaz de consultar os dados cadastrais de um assistido no sistema da contratante através do nimero chamador, para tal o fluxo devera ser construido:

IX - A plataforma da contratada devera identificar o nimero chamador.
X- Depois de identificado devera fazer uma requisigdo ao sistema da contratante passando o numero chamador como parametro.
Xl - A plataforma contratada deverd abrir em uma nova aba o resultado da requisi¢do ao sistema da contratante.

1.4.FLUXO 3 - VOCALIZACAO DE DOCUMENTOS

1.4.1. A solugdo deve ser capaz de vocalizar lista de documentos que constam no banco de dados da Contratante ao fim da chamada mediante comando do atendente, para tal o fluxo devera ser construido:

XIl - A plataforma da contratada ird chamar o sistema da contratante via API.
XIV - O sistema da contratante retornara um codigo para a vocalizagdo da lista de documentos.
XVI - A plataforma da contratada reproduzira em dudio ao usudrio a lista de documentos correspondente.

1.5. DISPOSICGES FINAIS
1.5.1. Os casos descritos neste documento tem por objetivo demonstrar as necessidades gerais da defensoria e possibilitar uma andlise preliminar da complexidade esperada durante o contrato.

1.5.2. Durante a execucdo contratual poderdo ser identificadas novos casos de uso além dos aqui descritos. E responsabilidade da CONTRATADA atender as futuras necessidades conforme os dispositivos descritos no Termo de
Referéncia.

1.5.3. O presente documento segue assinado pelo servidor Elaborador, pela autoridade Requisitante e pela autoridade responsavel pela Aprovagdo da conveniéncia e oportunidade, com fulcro no art. 92, inciso I, do Decreto n?
5.450/2005 e art. 15 da IN n2 02/2008-SLTI/MPOG, cujos fundamentos passam a integrar a presente decisdo por for¢a do art. 50, § 12, da Lei n2 9.784/1999.
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