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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023
DOCUMENTO DE ORIGEM: MEMO N° 008/2022-SUPTN/PRODAM

SINTESE DO OBJETO E PROCEDIMENTOS

A PRODAM — Processamento de Dados Amazonas S.A, com base na Lei n° 13.303, de
30.06.2016, Decreto n° 10.024, de 20.09.2019, Decreto Estadual n°® 39.032, de 24.05.2018,
Lei n°® 10.520, de 17.07.2002, Lei Complementar n° 123, de 14.12.2006, Decreto Estadual n°
21.178, de 27.09.2000, Decreto Estadual n® 24.818, de 27.01.2005, e alteracdes e RILC -
Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da PRODAM, torna publico a realizagéo de
processo licitatério, na modalidade de PREGAO ELETRONICO, critério de julgamento
MENOR PRECO GLOBAL, modo de disputa ABERTO, a ser realizada na forma abaixo:

1. DO OBJETO

1.1 Contratagdo de empresa especializada para Prestagcdao de Servico de CONTACT
CENTER, utilizando o modelo OMNICHANNEL com plataforma de integragdo de
multicanais e modulo de gestao de atendimento multisservigos para compor solugao de
Atendimento ao Publico, conforme especificagbes detalhadas no Termo de Referéncia,
constante do Anexo |, deste Instrumento convocatorio.

2. DO LOCAL, DA DATA E HORARIO

2.1 O pregao eletrdnico sera realizado conforme local, data e horéarios a seguir:

2.1.1 Endereco Eletrénico: https://www.gov.br/compras;
UASG: 927131 — PROCESSAMENTO DE DADOS AMAZONAS — PRODAM —
PREGAO ELETRONICO N° 02/2023

2.1.2 Recebimento das propostas: de 11/05/2023 a 01/06/2023;

2.1.3 Abertura das propostas: dia 01/06/2023 as 09h30, de Brasilia;

2.1.4 Inicio da sesséo de disputa de precos: dia 01/06/2023 as 10h, de Brasilia;

2.2 Todas as referéncias de tempo no Instrumento convocatério, no Aviso e durante a
Sessédo publica do Pregdo observardo obrigatoriamente o horario de Brasilia — DF e,
dessa forma, serdo registradas no sistema eletrénico e na documentacéo relativa ao
certame.

3. ORIGEM DE RECURSOS FINANCEIROS

3.1 A despesa com o pagamento do referido objeto sera custeada com recursos proprios
da PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A.

4. DOS PRAZOS DE PEDIDO DE ESCLARECIMENTO, IMPUGNACAO E RECURSO.

41 Para os pedidos de Esclarecimento: Deverdo ser encaminhados ao e-mail:
licitacoes@prodam.am.gov.br até 03 (trés) dias Uteis antes da data fixada para a
abertura das propostas, devendo a PRODAM responder aos pedidos de
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esclarecimentos no prazo de 2 (dois) dias Uteis;

4.2 Para a impugnacdo do Instrumento convocatorio: Devera ser encaminhada ao e-mail
licitacoes@prodam.am.gov.br até 03 (trés) dias uteis antes da data inicial fixada para
abertura das propostas. A impugnacdo nao possui efeito suspensivo e cabera ao
pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboragéo do edital e dos anexos, decidir
sobre a impugnacao no prazo de 03 (trés) dias uteis, contado da data de recebimento
da impugnacao. A concessao de efeito suspensivo a impugnacgao é medida excepcional
e devera ser motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitagao.

4.3 Recurso:

4.3.1 Ao final da sessdo publica, verificada a documentacdo do arrematante, o
Pregoeiro ira declarar o licitante vencedor e abrira o periodo para registro de
manifestacdes de recurso dentro de 30 (trinta) minutos. O proponente que
desejar recorrer contra decisdes do Pregoeiro podera fazé-lo, manifestando a
intengdo de recurso com registro da sintese de suas razdes no espago previsto
no proprio sistema eletrénico, sendo necessario juntar memoriais no prazo de
03 (trés) dias uteis. Os interessados ficam, desde logo, intimados a apresentar
contrarrazdes em igual numero de dias, que comecarao a correr do término do
prazo do recorrente.

4.3.2 Afalta de manifestacao, imediata e motivada, importara a preclusao do direito
de recurso.

4.3.3 Nao sera concedido prazo para recursos sobre assuntos meramente
protelatérios ou quando néo justificada a intengao de interpor o recurso pelo
proponente.

4.3.4  Os recursos contra decisdes do Pregoeiro ndo terao efeito suspensivo.

4.4 Os recursos e contrarrazdes de recurso deverao ser preenchidos em campo especifico
no proprio sistema e encaminhados ao e-mail licitacoes@prodam.am.gov.br, podendo
também, ser protocolados junto a PRODAM, localizada na Rua Jonathas Pedrosa, 1937,
Praca 14 de Janeiro, Manaus, Amazonas, CEP 69020-110, em dias uteis, no horario de
08:30 as 17 horas informando o numero da licitaggo — PREGAO ELETRONICO N°
02/2023-PRODAM.

5. DO CREDENCIAMENTO

5.1 Os interessados em participar deste pregdo deverdo dispor de registro cadastral no
SICAF — Sistema De Cadastro Unificado De Fornecedores
5.1.1 O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo
Federal, no sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital
conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

5.2 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante
ou de seu representante legal e a presungéo de sua capacidade técnica para realizacao
das transacdes inerentes a este Pregao.

5.30 uso da senha de acesso pelo LICITANTE é de sua responsabilidade exclusiva,
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incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, nao
cabendo ao provedor do sistema ou a PRODAM, responsabilidade por eventuais danos
decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por terceiros

5.4 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade legal da
LICITANTE e a presuncao de sua capacidade técnica para realizacdo das transacdes
inerentes ao Pregdo na forma eletronica.

5.5 E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informacgéo, devendo
proceder, imediatamente, a corre¢cdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique
incorrecdo ou desatualizacdo dos dados cadastrais.

5.5.1 A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar
desclassificacdo no momento da habilitac&do

6. DAS CONDICOES PARA PARTICIPACAO

6.1. Poderdo participar deste processo 0s interessados que atenderem a todas as
exigéncias contidas neste Instrumento convocatorio e seus Anexos.

6.2. Na&o poderéao participar deste pregao os interessados que se enquadrarem em uma ou
mais das situagdes relacionadas no art. 38 da Lei 13.303/16:
6.2.1. Cujo administrador ou soécio detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital

social seja diretor ou empregado da empresa publica ou sociedade de economia mista
contratante;

6.2.2. Suspensa pela empresa publica ou sociedade de economia mista;

6.2.3. Declarada inidonea pela Unido, por Estado, pelo Distrito Federal ou pela
unidade federativa a que esta vinculada a empresa publica ou sociedade de economia
mista, enquanto perdurarem os efeitos da sang¢ao;

6.2.4. Constituida por sécio de empresa que estiver suspensa, impedida ou declarada
inidénea;

6.2.5. Cujo administrador seja sécio de empresa suspensa, impedida ou declarada
inidénea;

6.2.6. Constituida por socio que tenha sido so6cio ou administrador de empresa
suspensa, impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos que deram ensejo a
sancao;

6.2.7. Cujo administrador tenha sido sécio ou administrador de empresa suspensa,
impedida ou declarada inidénea, no periodo dos fatos que deram ensejo a sangao;
6.2.8. Que tiver, nos seus quadros de diretoria, pessoa que participou, em razao de

vinculo de mesma natureza, de empresa declarada inidonea.

6.3. E vedada também:
6.3.1 A contratagdo do proprio empregado ou dirigente, como pessoa fisica, bem

como a participagao dele em procedimentos licitatérios, na condigdo de licitante;
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6.3.2 A quem tenha relagcéo de parentesco, até o terceiro grau civil, com:

6.3.2.1  Dirigente de empresa publica ou sociedade de economia mista;

6.3.2.2 Empregado de empresa publica ou sociedade de economia mista cujas
atribuicdbes envolvam a atuagdo na area responsavel pela licitagdo ou
contratagao;

6.3.2.3  Autoridade do ente publico a que a empresa publica ou sociedade de
economia mista esteja vinculada.

6.3.3 Cujo proprietario, mesmo na condigédo de sdcio, tenha terminado seu prazo de
gestdo ou rompido seu vinculo com a respectiva empresa publica ou sociedade de
economia mista promotora da licitagdo ou contratante ha menos de 6 (seis) meses.

6.4. As condicbes de ndo participacdo e vedacdes serdo consultadas na etapa de
habilitag&o.

7. DA PARTICIPACAO

7.1. A participacdo no certame se dara através de prévio credenciamento junto ao provedor
do sistema, no site https://www.gov.br/compras, observando a data e os horarios
limites estabelecidos no subitem 2.1 deste Instrumento convocatorio.

7.2. Os licitantes deverdo utilizar o certificado digital para acesso ao sistema.

7.3. Cabera ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a sesséao
publica do Pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negocios
diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexao.

7.4. No caso de desconexao com o Pregoeiro no decorrer da etapa competitiva do Pregao,
o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepcao dos
lances, retornando o Pregoeiro, quando possivel, sua atuagdo no certame, sem
prejuizo dos atos realizados.

7.5. Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao do
Pregdo sera suspensa e tera reinicio somente apds comunicacdo expressa aos
participantes através do envio de mensagens pelo préprio sistema, marcando a sessao
para continuidade do Pregéo, havendo intersticio de pelo menos 24 (vinte e quatro)
horas entre os mesmos.

8. REGULAMENTO OPERACIONAL DO CERTAME

8.1. O certame sera conduzido pelo Pregoeiro designado que tera, em especial, as
seguintes atribuicdes:

| - conduzir a sesséo publica;
Il - receber, examinar e decidir as impugnacdes e os pedidos de esclarecimentos
ao edital e aos anexos, além de poder requisitar subsidios formais aos
responsaveis pela elaboragédo desses documentos;
Il - verificar a conformidade da proposta em relacdo aos requisitos estabelecidos
no edital;
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IV - coordenar a sessao publica e o envio de lances;
V - verificar e julgar as condi¢des de habilitagéo;
VI - sanar erros ou falhas que néo alterem a substancia das propostas, dos
documentos de habilitagdo e sua validade juridica;
VIl - receber, examinar e decidir os recursos e encaminha-los a autoridade
competente quando mantiver sua decisao;
VIII - indicar o vencedor do certame;
IX - adjudicar o objeto, quando ndo houver recurso;
X - conduzir os trabalhos da equipe de apoio; e
Xl - encaminhar o processo devidamente instruido a autoridade competente e
propor a sua homologacao.
Paragrafo unico. O pregoeiro podera solicitar manifestacdo técnica da assessoria
juridica ou de outros setores do 6rgdo ou da entidade, a fim de subsidiar sua decisao.

9. DO ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

O encaminhamento de proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento as
exigéncias de habilitagdo previstas no Instrumento convocatorio e seus Anexos. O
fornecedor sera responséavel por todas as transacgdes que forem efetuadas em seu nome
no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

Ao apresentar sua proposta e ao formular lances, o licitante concorda especificamente

com as seguintes condicoes:

9.3.1 O objeto ofertado devera atender a todas as especificacdes constantes do Anexo
| do Instrumento convocatorio.

O prazo de validade da proposta nao podera ser inferior a 90 (noventa) dias contados

da data da Sesséo Publica do Pregéo.

Os precos deverao ser cotados em moeda corrente nacional, sendo neles inclusos todas

e quaisquer despesas consideradas para composi¢cdo dos pregos, tais como,

transportes, (considerar o custo do descarregamento), impostos, seguros, e tributos

diretos e indiretos incidentes sobre o fornecimento do objeto.

A cotacao apresentada e levada em conta para efeito de julgamento sera da exclusiva

e total responsabilidade do licitante, ndo lhe cabendo o direito de pleitear quaisquer

alteracdes, seja para mais ou para menos.

9.5.1 Local de faturamento: Indicar o Municipio e o Estado onde sera efetuado o
faturamento.

No caso de fornecimento de materiais:

9.6.1 Diferencial de ICMS - Para efeito de comprovacgéo da incidéncia do Imposto
Sobre Circulacdo de Mercadorias e Servicos (ICMS), a PRODAM esta
engquadrada como contribuinte do ICMS, nas operag¢des interestaduais, com a
aliguota de 18%. Para todo material adquirido fora do Estado sera
recolhido o diferencial de aliquota ao Estado do Amazonas.

9.6.2 Formade apresentacdo dos precos: Os licitantes de outros Estados deverdo
computar aos precos ofertados o percentual diferencial de aliquota de ICMS,
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somente para efeito de julgamento, correspondente a complementacéao de
aliquota que sera recolhida pela PRODAM ao Estado do Amazonas (Conforme
Anexo 01-A — Modelo de Proposta de Precos). Quando do envio de sua
proposta final este percentual deveréa ser expurgado.

9.6.3 Os licitantes ndo abrangidos na area da Zona Franca de Manaus, ndo deverao
incluir no seu preco o PIS e COFINS, em virtude da Lei Federal n°® 10.996/2004,
modificada pela Lei n° 11.945/2009, que estabelece que as vendas de
mercadorias para as Zonas de Livre Comércio terdo isencao tributaria de
PIS/COFINS. E ainda a isencdo tributaria do Imposto sobre produtos
Industrializados — IPI, em conformidade com o Decreto 7.212/2010.

10. ABERTURA DAS PROPOSTAS E DISPUTA

10.1 Conforme previsto no Instrumento convocatorio, antes do horério da disputa de lances,
0 Pregoeiro fard a abertura das propostas apresentadas para analise das mesmas e
avaliar a aceitabilidade das propostas de precos. Havendo necessidade a licitante
deveré informar a marca e o modelo do material ofertado. Desclassificara aquelas que
ndo se adequarem ao disposto no Instrumento convocatério desta licitagdo.

10.2 Em seguida, a partir do horéario previsto no sistema, tera inicio a sessdo publica do
Pregéo Eletrénico, com a divulgacéo das propostas de precos recebidas pelo sistema
e ndo desclassificadas, passando o Pregoeiro a receber os lances das licitantes.

10.3 Aberta a etapa competitiva, 0s representantes dos licitantes deverao estar conectados
ao sistema para participar da sesséo de lances. A cada lance ofertado o participante
serd imediatamente informado de seu recebimento e respectivo horario de registro e
valor.

10.3.1 N&o serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele
que for recebido e registrado em primeiro lugar.

10.4 Durante o transcurso da sesséo publica, os participantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado. O sistema néo divulgara o autor dos lances
aos demais participantes. Os licitantes seréo representados por seus cédigos.

10.5 A etapa de lances da sesséo publica tera duracdo de dez minutos e, apoés isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lances ofertados nos ultimos
dois minutos do periodo de duragéo da sesséo publica.

10.6 O sistema informara a proposta de menor preco imediatamente ap0s o encerramento
da etapa de lances no periodo adicional de tempo.

10.7 Encerrada a etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro ratificard a proposta
vencedora e solicitara da licitante que envie os documentos descritos no Anexo 2 —
Documentos para habilitagdo, para comprovar a regularidade de situacao do autor da
proposta, e solicitard a proposta comercial, contendo as especificacdes detalhadas do
objeto licitado (preco unitario, preco total, e validade da proposta) atualizada em
conformidade com o dltimo lance, ambas no prazo maximo de 2h (duas horas) a contar
da solicitacdo do pregoeiro; documentacdo essa avaliada conforme este instrumento

Fone:(92) 2121-6500
Instagram: @prodam_am Whatsapp: (92) 99115-9496 p RD D
Facebook: ProdamAmazonas sacp@prodam.am.gov.br

Rua Jonathas Pedrosa, n°1937.

Praca 14 de Janeiro. Manaus -AM.
CEP 69020-110




'AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PUBLICO

convocatério. O Pregoeiro verificara, também, o cumprimento as demais exigéncias
para habilitagdo contidas nos Anexos deste Instrumento convocatorio.

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

11. JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

11.1 O Pregoeiro efetuara o julgamento das propostas pelo critério de MENOR PRECO,
podendo encaminhar, pelo sistema eletrdnico, contraproposta diretamente ao licitante
gue tenha apresentado o lance de menor valor, para que seja obtido pre¢co melhor, bem
como decidir sobre sua aceitacdo, observados prazos para fornecimento,
especificacdes técnicas e demais condi¢des definidas neste Instrumento convocatorio.
O proprio sistema acusara quando houver empate técnico em se tratando de ME/EPP.

11.2 Apds a sessdo de lances, analisando a aceitabilidade ou ndo, o Pregoeiro analisara a
documentacdo do arrematante.

11.3 Se a proposta ou lance de menor valor ndo atender as especificagdes técnicas e as
condicbes minimas de habilitacdo, o Pregoeiro examinard a proposta ou o lance
subsequente, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitacao, na ordem
de classificacao, e assim sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta ou lance
que atenda ao Instrumento convocatario.

11.3.1 Ocorrendo a situagdo a que se refere o subitem anterior, o Pregoeiro podera
negociar com o licitante para que seja obtido preco melhor para a PRODAM.

11.4 A proposta devera ser apresentada em 01 (uma) via original, na lingua portuguesa
corrente no Brasil, salvo quanto as expressfes técnicas impressas atraves de edicao
eletrbnica de textos em papel timbrado do proponente, bem como ser redigida de forma
clara, legivel, sem rasuras, emendas ou entrelinhas.

11.5 Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Instrumento convocatoério, a
licitante sera declarada vencedora do certame pelo Pregoeiro, desde que nao haja a
manifestacdo da intencéo de interposicéo de recurso pelas licitantes, sendo adjudicado
0 objeto.

11.6 Caso seja declarada pelas licitantes a intencdo de interpor recurso, estando
devidamente motivado, conforme item 4.3 e acatada pelo Pregoeiro, sera aberto o prazo
legal para recebimento do recurso.

11.7 Se o adjudicatario, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo
apresentar situacao regular, estara sujeito as penalidades previstas no item 17. Neste
caso, 0 Pregoeiro examinara as ofertas subsequentes, e a habilitagdo dos proponentes
observadas a ordem de classificacéo, até a apuracao de uma que atenda ao Instrumento
convocatério, sendo o respectivo proponente convocado para negociar reducdo do
preco ofertado.

12. HOMOLOGACAO

12.1 N&o sendo declarada a intencéo de interposicao de recurso pelas licitantes, cabera ao
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Pregoeiro a adjudicacao do objeto ao vencedor e Ao Diretor-Presidente da PRODAM
deliberar sobre a homologacéao do objeto ao vencedor do Pregéo.

12.2 Havendo recurso, o Diretor-Presidente da PRODAM, apoés deliberar sobre o mesmo,
adjudicara o objeto ao licitante vencedor, homologando também o processo.

13. GARANTIA
13.1 O fornecedor devera proceder conforme solicitado no termo de referéncia.
14. OBRIGAGOES DO FORNECEDOR

14.1 Entregar o objeto / servigo conforme solicitagdo documentada no Pedido de Compra/
Autorizacao de Execucao de Servigos, obedecendo aos prazos, bem como as
especificagdes, objeto deste Instrumento convocatdério.

14.2 Prestar os esclarecimentos que forem solicitados pela PRODAM e atender prontamente
a eventuais solicitagdes/reclamacgoes.

14.3 Dispor-se a toda e qualquer fiscalizacdo da PRODAM, no tocante ao produto, assim
como ao cumprimento das obrigagdes previstas neste Instrumento convocatério.

14.4 Prover todos os meios necessarios a garantia da plena operacionalidade do objeto
contratado, inclusive considerados os casos de greve ou paralisacdo de qualquer
natureza.

14.5 O fornecedor que se enquadrar nos limites e valores estabelecidos na Lei Estadual n°
4.370/2018 devera possuir o Programa de Integridade de Compliance para contratar
com a Administragédo Publica.

14.5.1 Se a empresa possuir o Programa de Integridade implantado devera apresentar,
no momento da contratagao, declaracdo emitida por empresa legalmente
habilitada, informando sua existéncia nos termos do Art. 9° da citada lei, e a
apresentagao do checklist (Anexo 6) devidamente preenchido.

14.5.2 Caso a empresa nao possua o Programa, a implantagéo devera ocorrer no prazo
de 180 (cento e oitenta) dias corridos, conforme artigo 5° da Lei n® 4.370/2018,
contados a partir da data de celebragao do contrato, comprovando por meio de
declaracao, emitida por empresa legalmente habilitada sob pena de multa e
rescisado contratual, conforme artigo 6° da lei supracitada.

15. OBRIGAGOES DA PRODAM

15.1 Efetuar os pagamentos devidos ao Fornecedor, nas condicbes estabelecidas neste
Instrumento convocatorio;

16. DO PAGAMENTO

16.1 O prazo de pagamento sera conforme estabelecido no Termo de Referéncia — Anexo 1
deste instrumento, realizado apés os atestos e autorizagbes das areas competentes da
PRODAM.
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16.2 Os pagamentos devidos pela PRODAM serao liquidados através de cheque nominal ou,
através de depdsito em conta corrente indicada pelo fornecedor.

16.3 No ato do pagamento, se houver qualquer multa a descontar, sera o valor
correspondente deduzido da quantia devida.

16.4 Sera exigido do fornecedor quando da apresentacdo da Nota Fiscal correspondente
cdpia da seguinte documentagdo: prova de inscrigdo regular junto ao Cadastro Nacional
de Pessoas Juridicas (CNPJ), prova de regularidade fiscal e previdenciaria,
apresentando Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e
a Divida Ativa da Unido (C.N.D.) (portaria conjunta PGFN/RFB n°® 1751/2014), prova de
regularidade para com o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo, Certiddao de
Regularidade de Situaco junto ao F.G.T.S., Prova de regularidade para com a Fazenda
Estadual e Municipal do domicilio do fornecedor ou outra equivalente, em validade;
Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante
a apresentacao de certidao negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das
Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943 (NR).
16.4.1 A n&do apresentagdo dos documentos exigidos no subitem 16.4, implicara na

aplicacao de multa de 0,2% (dois décimos percentuais), calculado sobre o valor
da fatura, por dia de atraso até a satisfacdo total das exigéncias que devera
ocorrer no prazo maximo de 20 dias.

16.4.2 Conforme disposto na Clausula 22, inciso |, do protocolo ICMS 42, publicado no
Diario Oficial da Uniao (DOU) de 15/07/2009 e do Decreto n° 30.775 de
1/12/2010, os fornecedores deverao emitir Nota Fiscal Eletrbnica nas compras
governamentais, logo o licitante vencedor devera emitir nota fiscal eletrénica.

17. SANCOES ADMINISTRATIVAS.

17.1 Aos proponentes que ensejarem o retardamento da execugdo do certame; ndo
mantiverem a proposta; falharem ou fraudarem a execucido da presente aquisicao;
comportarem-se de modo inidéneo; fizerem declaracido falsa ou cometerem fraude
fiscal; poderao ser aplicadas, conforme o caso, as seguintes san¢des, sem prejuizo da
reparacao dos danos causados a PRODAM pelo infrator:

17.1.1 Adverténcia e anotacgao restritiva no Cadastro de Fornecedores da PRODAM,;

17.1.2 Multa;

17.1.3 Suspensao temporaria de participagao em licitagao e impedimento de contratar
com a Prodam, nao superior a 02 anos;

17.2 N&o sera aplicada multa se, comprovadamente, o atraso da entrega do objeto advir de
caso fortuito ou motivo de forga maior, ambos aceitos pela PRODAM.

17.3 A aplicagao das penalidades ocorrera apods defesa prévia do interessado, no prazo de
10 (dez) dias uteis a contar da intimagéo do ato.
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18. DISPOSIGOES FINAIS

18.1 A presente licitacdo ndo importa necessariamente em contratagdo, podendo a
Administracdo da PRODAM revoga-la no todo ou em parte, por razbes de interesse
publico, derivadas de fato superveniente comprovado ou anula-la por ilegalidade, de
oficio ou por provocacao mediante ato escrito e fundamentado disponibilizado no
sistema para o conhecimento dos participantes da licitacdo — ndo gerando a obrigacao
de indenizar.

18.2 Os proponentes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e a PRODAM néao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condugao ou do resultado do processo licitatorio.

18.3 O proponente é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes prestadas e
dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacao. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informacdes nele contidas implicara
imediata desclassificacdo do proponente que o tiver apresentado, ou, caso tenha sido o
vencedor, a rescisdo do instrumento contratual, sem prejuizo das demais sangdes
cabiveis.

18.4 Apéds apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

18.5 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Instrumento convocatorio, excluir-se-a o
dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias
de expedientes na PRODAM.

18.6 E facultado ao Pregoeiro, ou a Autoridade Superior, em qualquer fase da licitagdo,
promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a instrugdo do
processo, vedada a inclusao posterior de documento ou informacéo que deveria constar
no ato da sesséao publica.

18.7 Os proponentes intimados para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais deverao
fazé-lo no prazo determinado pelo Pregoeiro, sob pena de desclassificacao/ inabilitagao.

18.8 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no afastamento
do proponente, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacdo e a exata
compreensao da sua proposta.

18.9 As normas que disciplinam este Pregédo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliagdo da disputa entre os proponentes, desde que ndo comprometam o interesse
da Administragao, a finalidade e a seguranga da contratagéao.

18.10As decisdes referentes a este processo licitatério poderdao ser comunicadas aos
proponentes por qualquer meio de comunicagdo que comprove o recebimento; ou
através por meio do sistema eletrénico através do site
http://www.comprasgovernamentais.gov.br; ou através da publicacdo no portal de
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transparéncia da PRODAM; ou, ainda, mediante publicacdo no Diario Oficial do Estado
do Amazonas.

18.11Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a
realizacao do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida
para o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario e local anteriormente
estabelecido, desde que nao haja comunicagao do Pregoeiro em contrario.

18.120 Instrumento convocatério encontra-se disponivel no site
http://www.comprasgovernamentais.gov.br/, bem como na pagina da PRODAM na
internet, no endereco www.prodam.am.gov.br.

18.130 foro designado para julgamento de quaisquer questdes judiciais resultantes deste
Instrumento convocatoério sera o local da realizagdo do certame, considerado aquele a
que esta vinculado ao Pregoeiro.

18.14Sa0 partes integrantes deste instrumento convocatorio:

18.14.1 Anexo 1 — Termo de Referéncia

18.14.1.1 Anexo 1-A — Modelo de Proposta de Pregos

18.14.2 Anexo 2 — Documentos para habilitagao;

18.14.3 Anexo 3 — Modelo de Declaracdo de Fato Superveniente Impeditivo da
Habilitagao;

18.14.4 Anexo 4 — Modelo de Declaracdo Quanto ao Cumprimento as Normas
Relativas ao Trabalho do Menor.

18.14.5 Anexo 5 — Minuta do Contrato

18.14.6 Anexo 6 — Checklist - Programa de Integridade

Manaus (AM), 09 de maio de 2023.

Assinado de forma digital por
THALES GOM ES THALES GOMES WANDERLEY
dos: .05. :14:
WANDERLEY _[?)ngosl 2023.05.10 13:14:45

Thales Gomes Wanderley
Pregoeiro
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PREGAO ELETRONICO 02/2023
ANEXO 2 - DOCUMENTOS PARA HABILITAGAO

1. IDENTIFICACAO DA CONTRATANTE

1.1. RAZAO SOCIAL: PRODAM — Processamento de Dados do Amazonas S/A.
1.2. CNPJ: 04.407.920/0001-80.

1.3. ENDERECO: Rua Jonathas Pedrosa, n°1937. Praca 14 de Janeiro. Manaus -AM. CEP
69020-110.

1.4. CONTATO: (92) 2121-6500 / 2121-6554 / www.prodam.am.gov.br /
renatoborges@prodam.am.gov.br.

1.5. DIRETOR PRESIDENTE: Lincoln Nunes da Silva.
1.6. SETOR DEMANDANTE: Superintendéncia de Negdcios — SUPTN.
1.7. RESPONSAVEL: Superintendente Renato Borges de Souza.

2. OBJETO
2.1. Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servico de CONTACT
CENTER utilizando modelo OMNICHANNEL com plataforma de integracdo de multicanais
e mbdulo de gestédo de atendimento multisservigos para compor solugédo de Atendimento ao
Publico.

2.2. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidaddo seja gerenciavel e integrada
com outros canais de atendimento, compreendendo os servicos a seguir: Atendimento
Receptivo Humano Telefbnico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humano), Atendimento
Multicanal, (e-mail/formulario eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, Chat,
Chatbot e Voicebot), bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais,
abrangendo todos 0s recursos necessarios a execucdo e manutengdo dos servicos, em
especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia, destinados a Central de
Atendimento demandados por nossos clientes, conforme condi¢cdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

2.3. Descricao dos Servigos e Quantidades Estimadas:

Item Descrigao Unidade Qtde

1 [Unidade de Servico de Atendimento (USA) Und/Més |130.000

Manutencdao e atualizacdo do portal

. . Horas/Més| 200
institucional do cliente

3 [Integracao com sistemas do cliente Horas/Més | 500
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2.4. Justificativa para o Nao Parcelamento da Solugéo

Os recursos que serdo investidos sdo de origem propria da atual administracao da
PRODAM e pretende-se realizar a aquisi¢cdo da solugéo através de licitacdo. Os servigos
serédio executados sob o regime de empreitada por preco unitario em Lote Unico.

Foi avaliado que o ndo parcelamento da solucdo pretendida € o método mais
indicado pela necessidade de preservar a integridade qualitativa do objeto, uma vez que a
eventual opgdo por varios fornecedores aumentaria significativamente os riscos de
incompatibilidade tecnologica da solugéo e possiveis conflitos com a méo de obra de outro
fornecedor, causando dificuldades gerenciais/operacionais e, consequentes aumentos dos
custos, em especial com as instalacdes e recursos humanos necessarios.

A contratacdo deste objeto em Unico grupo visa, tdo somente, garantir a geréncia
segura da contratagdo, a qualidade e eficiéncia da prestacao dos servi¢os aos publicos alvo
e, principalmente, atingir a sua finalidade e efetividade que é a de atender a contento as
necessidades da Administracao Publica.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO

3.1. APRODAM é uma sociedade de economia mista, cujo maior acionario € o Governo do
Estado do Amazonas, sendo este também, o seu maior cliente. Tem como objetivo “a
prestacdo de servigos especializados em Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo aos
orgdos integrantes da Administragdo Publica Estadual, podendo, complementarmente,
atender o6rgaos federais, instituicdes privadas, administracbes municipais e outras
administracbes estaduais, prestando servicos com qualidade e seguranca, auxiliando o
Governo do Estado do Amazonas na tomada de decisdes, contribuindo para um servigo
publico eficaz e acessivel a populagéo”.

3.2. Ao longo de cinco décadas, a CONTRATANTE consolidou um modelo de gestéo eficaz,
baseado em pioneirismo, competéncia, transparéncia e credibilidade. Para apresentar ano
a ano uma melhoria continua real, a CONTRATANTE foi a primeira, na administracao publica
estadual, a obter a certificacdo NBR Norma I1SO 9001:2015 — um sistema de gestédo de
gualidade consolidado ha mais de dez anos. Mas nada disso seria uma realidade se a
CONTRATANTE néao se preocupasse com o bem-estar, qualidade de vida no trabalho e a
satisfacao dos seus empregados, 0s responsaveis diretos pelo seu sucesso.

3.3. A CONTRATANTE tem como missdo prover solu¢des em TIC com exceléncia e
inovacdo, atendendo ao poder publico e a iniciativa privada, contribuindo para o bem-estar
e qualidade de vida da sociedade. Como visao ser referéncia no mercado publico e privado
em TIC, na regido norte, e ser a estatal mais inovadora do Pais até 2025.

3.4. As empresas tém enfrentado cada vez mais exigéncias referentes a qualidade dos
servicos oferecidos, menor custo, métodos mais ageis de trabalho, maior poder de
adaptacao a realidade de seus clientes e aumento continuo da produtividade, no intuito de
se manterem competitivas no mercado e garantir que eficicia e eficiéncia estejam sempre
presentes nas camadas estratégica, tatica e operacional para a continuidade de seus
negdcios.
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3.5. Portanto, para se tornar cada vez mais a melhor referéncia no mercado de tecnologia
da informacédo é sentimento de todos que a CONTRATANTE invista em solugbes que
possibilitem otimizar os processos de negdcio de seus clientes, os quais sdo fundamentais
para melhorar a qualidade dos servicos prestados pelo Estado do Amazonas aos cidadaos,
0 que mantém a CONTRATANTE como a provedora de TIC com foco ndo somente em
aspectos tecnol6gicos, mas principalmente na utilizacao de tais tecnologias para facilitar a
vida do cidadé@o que necessita dos servigos publicos.

3.6. O Servico de Atendimento aos Clientes da CONTRATANTE (SACP), através do
Departamento de Suporte ao Usuério — DSUSA é a principal unidade de atendimento aos
clientes externos em volume de atendimentos, nos dltimos 3 anos (2022 até agosto) foi
responsavel por aproximadamente 141.005 atendimentos. O DSUSA atua para atendimento
as demandas de clientes e usuarios relacionadas a informacdes, sugestdes, reclamacdes,
elogios, orientagbes sobre uso dos servicos e produtos. O Departamento opera nas
categorias de servigcos Receptivo — Voz, através do 0800, além de Receptivo — Multimeios,
através do recebimento de e-mails e cadastro direto no sistema de Gestéo Integrada.

3.7. Aliado a transformacéo digital, e a existéncia de cidadaos mais conectados, o0 mercado
de atendimento ao cliente tem evoluido rapidamente, oferecendo mdltiplas formas de
comunicacdo digital, permitindo ao cliente acessar informagcfes e servicos em qualquer
lugar, usando qualquer dispositivo, acessando servicos no canal onde se encontra. Os
clientes querem disponibilidade, velocidade, assertividade, resolutividade, buscar
experiéncias inovadoras e surpreendentes, deseja aproveitar seu tempo ao maximo. Quer
ser reconhecido, quer receber propostas que atendam seus interesses, quer ser atendido
com continuidade sem ter que repetir o que estdo buscando.

3.8. Existem demandas em execucdo na solucédo pretendida, atendendo as necessidades
da CONTRATANTE solicitadas pelos clientes Secretaria de Estado de Educacao e Desporto
— SEDUC e Secretaria Estadual de Saude — SES. Outros clientes demonstraram interesse
na solugdo, a saber: Fundagdo do Estado do Amazonas — AMAZONPREYV, Centro de
Educacdo Tecnoldgica do Amazonas — CETAM, Departamento Estadual de Transito —
DETRAN/AM, entre outros interessados para a utilizacdo dos servicos de Contact Center,
modelo Omnichannel, com Operacéo e Gestdo de Central de Atendimento Multicanais tipo
Call Center (telefone, e-mail, chat, atendimento virtual, dentre outros), com disponibilizagdo
de Licenca de uso de sistemas de informacgdo, modulo de gestdo de atendimento, assim
como Implantacdo de Sistemas de Informacé@o destinados a sua respectiva Central de
Atendimento de forma satisfatoria.

3.9. A contratacao pretendida do objeto e o atendimento das necessidades dos clientes que
precisam desta solugéo, alinha-se aos objetivos e a¢des do Planejamento Estratégico 2020-
2024 da CONTRATANTE na medida em que buscam aumentar a rentabilidade e
produtividade empresarial.

3.10. Pelos motivos expostos, almeja-se demonstrar a necessidade de manter o servico
dentro do portfélio organizacional, com vias a promover a melhoria em seu resultado
financeiro, a garantir que eficacia e eficiéncia estejam sempre presentes nas camadas
estratégicas, tatica e operacional, portanto é imperativo que a CONTRATANTE necessita
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fazer investimentos em capacitacdo e estabelecer parcerias que ajudem a atingir os
objetivos da empresa.

3.11. H4 a necessidade de nova contratagdo para continuidade da prestacdo dos servicos
pretendidos aos clientes através do devido processo licitatério.

4. RECURSOS, REGIME DE EXECUCAO e VIGENCIA

4.1. A despesa com o pagamento do referido objeto sera custeada com recursos préprios
da Prodam — Processamento de Dados Amazonas S.A., sob o regime de execugédo por prego
unitario, pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por interesse das partes
até o limite de 60 (sessenta) meses.

5. CRONOGRAMA DA CONTRATACAO

Item | Descrigao Responsavel Prazo

Até 2 (dois) dias uteis, a contar do
CONTRATANTE e

D1 Assinatura do Contrato. recebimento da convocacdo da
CONTRATADA
CONTRATADA.

Reunido inicial e apresentagdo | CONTRATANTE e

D2 D1 + 2 (dois) dias uteis.
do plano de insercao. CONTRATADA

D3 Reunides de Planejamento. CONTRATADA D2 + 4 (quatro) dias uteis.
Entrega de Plano de

D4 CONTRATADA D3 + 5 (cinco) dias Uteis.
Implantacdo.
Aprovacdo do Plano de

D5 CONTRATADA D4 + 2 (dois) dias uteis.
Aprovacgao.
Iniciar aimplanta¢do da solugdo

D6 CONTRATADA D5 +1 (um) dia util
pretendida.

Até 90 (noventa) dias corridos a
D7 Iniciar a prestacdo dos servicos. | CONTRATADA
contar da assinatura do contrato.

5.1. A CONTRATADA dever& observar os prazos estabelecidos neste cronograma, pois
somente poder&o ser prorrogados em caso de forga maior devidamente comprovado, por
escrito.
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5.2. Apés a assinatura contratual, a implantacdo da infraestrutura necessaria e prestacao
dos servigcos devem ser iniciados a contar da data de solicitacdo e aprovacdo da demanda,
com previsao para ser concluida em até 90 (noventa) dias corridos.

5.3. Havera uma reunido inicial, com o gestor do contrato da CONTRATANTE e a
CONTRATADA, para esclarecer assuntos relativos a questdes operacionais e de
gerenciamento do contrato, que incluem modelagem do processo de comunicacdo, modelo
de documentos, ferramenta de comunicacao a ser utilizada e responsabilidades.

5.4. Os servigos s0O serdo demandados nos casos em que a CONTRATANTE jé& tiver contrato
firmado ou quando vier a firmar contrato com novos clientes para a prestagéo do servico em
pauta.

5.5. As demandas de gestdo de atendimento do sistema e infraestrutura que ndo sejam
automatizadas e ja disponibilizadas para a CONTRATANTE poderéo ser formalizadas por
e-mail ou canal especifico a ser definido na reunido de Kickoff (inicializacdo do contrato),
sempre registradas no processo de acompanhamento da fiscalizagéo.

5.6. A CONTRATADA devera manter durante a execugéo do contrato, todas as condi¢des
de habilitagéo e qualificacdo estipuladas para participacdo do certame.

6. SUBCONTRATACAO

6.1. N&o sera admitida a subcontratacéo do objeto licitatorio.

7. DESCRICAO DO OBJETO DA CONTRATACAO
7.1. Requisitos Gerais

7.1.1. A solugéo engloba a prestagéo de servicos operacionais de atendimento por meio
de canais multimeios e servi¢os especializados, por demanda através de emissédo de
Autorizacdo de Execucdo de Servicos — AES, abrangendo todos os recursos de
infraestrutura tecnoldgico de redes e telecomunicacdes, plataforma de comunicagéo,
integracdo telefonia computer (CTI — Computer Telephony Integration), solucdo de
gravacdo dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental, disponibilizacdo e
sustentagdo de sistema de atendimento, processos de informacdes de atendimento para a
Central com capacidade de gravagdo de mensagens, recursos humanos especializados
nas areas compreendidas pelos servicos a serem executados, e demais recursos
necessarios a prestacao de servicos consoante especificacées e quantidades descritas
neste instrumento.

7.1.2. A prestacao dos servigos deverd ser utilizando Agentes Virtuais com fornecimento
de infraestrutura, conjugados com atendimento humano, utilizando modelo Omnichannel
(baseia-se no uso simultédneo e interligado de diferentes canais de comunica¢do, com o
objetivo de estreitar a relacao entre online e off-line, aprimorando, assim, a experiéncia do
usuario, dessa forma, possibilita que a pergunta seja realizada de forma presencial, por
telefone/chat e obtida a resposta por meio de midias sociais/aplicativo).
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7.1.3. Faz-se necesséria para evolucdo do funcionamento da solucdo com objetivo de
diminuir a quantidade de filas de espera com agilidade no atendimento, diminuicdo de
reclamacdes, aumento e diversificagdo dos canais de atendimento ao cidadéo, além de
viabilizar o melhoramento da gestédo dos servi¢os possibilitando, inclusive, maior deteccéo
de duavidas dos colaboradores por &rea correlata, na utilizacdo dos servicos
disponibilizados, podendo ser estendida a outros clientes.

7.1.4. Sob tais argumentos vislumbram-se a necessidade de evolucdo e melhoria com a
integracdo e automacdao dos procedimentos, bem como 0s seguintes aspectos técnicos:
7.1.5. Automacao de operacOes - a URA ativa é a ferramenta mais indicada, estratégica
e agil para que atendentes possam prestar as informacgdes basicas aos consumidores alvo.
Outra possibilidade de aplicagdo de automacdo no Contact Center ativo consiste nas
pesquisas de satisfacdo. Quando utilizada paralelamente a um grande volume de
chamadas, os resultados podem ser ainda melhores. Além disso, a integracdo da URA a
sistemas de envio de SMS também pode baratear os custos de uma central, trata-se da
tendéncia de multicanalidade das solugdes de automagéo disponiveis no mercado.

7.1.6. Automacéao de operacdes receptivas - Em Call Centers que recebem fluxo elevado
de chamadas diarias, como grandes operadoras de telefonia, TV e internet, o uso de URA
receptiva é primordial. Os beneficios da utilizacdo da ferramenta aparecem para os dois
lados: o cliente é atendido de forma mais rapida, sem a necessidade de esperar por um
atendente na fila, e o operador, por sua vez, ndo é sobrecarregado e pode manter bons
niveis de produtividade e taxas de servico. Dentre as funcionalidades possiveis da
automacao no Contact Center receptivo, € véalido destacar o reconhecimento de voz, que
permite o atendimento virtual. Da mesma forma que a URA ativa, a receptiva também
permite integracdo: dessa vez ao call back, que faz com que os usuarios ndo aguardem
muito tempo na linha e, em vez disso, sejam contactados diretamente em poucos minutos.
Além disso, a utilizacdo de robds tem sido largamente utilizada na iniciativa privada,
sobretudo, quando parte dos servicos sao realizados via chat.

7.1.7. Automacéo de notificagdes - Quando um Call Center dispde de uma ferramenta
gue permite a automacao de notificacdes, um gestor é notificado em tempo real dos desvios
nos resultados. Vamos a um exemplo: se um operador estd abaixo do nivel de
produtividade pré-estabelecida pela empresa, o responsavel pelo funcionario recebe um
aviso on flight para que possa, em seguida, tomar uma decisdo de maneira assertiva em
relagéo ao ocorrido.

7.1.8. Os servicos digitais (Receptivo Eletrénico - URA, Portal de Servicos, E-
mail/Formulario Eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, Chatbot e
Voicebot) deverdo ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrup¢des (segunda a
domingo).

7.1.9. A tecnologia a ser utilizada baseia-se prioritariamente no atendimento automatico
por meio de agentes virtuais que sdo sistemas interativos de atendimento automético
(“chatbots"), baseados em reconhecimento avancado de linguagem natural e facilmente
integraveis em qualquer Contact Center. Além de humanizar a interface do usuério, os
agentes virtuais colaboram com os atendentes humanos da Central de Atendimento ao
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Usuéario, que podem estar alocados tanto na unidade do cliente quanto na
CONTRATANTE, no roteamento das chamadas entrantes, na realizagdo de tarefas
monotonas, na entrega precisa de informacéo e, até, no suporte técnico (troubleshoot).
7.1.10. O servico de transmisséo de voz para prestacdo do Servico telefénico fixo e movel
comutado (STFC), para Servicos de Recepcao de Ligacdes na Modalidade Discagem
Direta Gratuita (DDG), utilizando o prefixo 0800, no sistema de tarifagéo reversa (tarifagéo
no destino), originada de telefones fixos e Méveis de todo o territdrio nacional, e de Servicos
de Discagem de Ligages, no sistema de tarifagdo na origem, no que tange as chamadas
ativas, de ligacdes telefénica locais e de Longa Distancia Nacional (LDN) para telefones
fixos e moveis, de todo territério nacional, destinados & Central de Atendimento ao Cidadao
(Contact Center) é de responsabilidade da CONTRATADA, que realizara a contratacao de
empresa de telecomunicacdes especializada.

7.1.11. Para a plena prestacdo dos servicos a CONTRATADA devera providenciar as
seguintes condi¢des:
7.1.12. Devera estruturar ambiente segregado, sem intercalacdo com atendimento de
outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagéo
utilizados nédo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de
infraestrutura de rede e servidores.
7.1.13. As estacdes de trabalho e servidores utilizados no &mbito da prestacdo do servigo
devem possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.
7.1.14. Devera fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicagéao
segura entre a sua rede e a rede da CONTRATANTE, o que inclui o fornecimento do
equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e
canais (links) de acesso eventualmente necessarios.
7.1.15. Devera fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a
equipamentos utilizados no &mbito da prestagéo do servigo.
7.1.16. A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura e as diversas tecnologias
gue compdem a prestacdo dos servicos, incluidos os equipamentos e a estrutura fisica
necessaria para a sustentacao da Central de Atendimento.
7.1.17. Listagem dos servigos esperados:

7.1.17.1. Plataforma de Gerenciamento de Omnichannel.

7.1.17.2. Manutencéo e atualizacdo do portal institucional do cliente.

7.1.17.3. Postos de atendimento com kits de telefonia VOIP.

7.1.17.4. Equipamentos em regime de comodato + Aditivo de Telefonia.

7.1.17.5. 0800 para a populagéo

7.1.17.6. Suporte Técnico para todo o ambiente.

7.1.17.7. Central de gerenciamento com dashboard (com Power Bl, QlikView ou Tableau).

7.1.17.8. Contact Center Digital com URA (Unidade de Resposta Automatica).

7.1.17.9. Integracdo com sites e sistemas dos clientes.

7.1.17.10. Instrucéo a atendente via intrusdo (Escuta\sussurro gerencial).
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7.1.17.11. Chatbot para WhatsApp.
7.1.17.12. Chatbot para Facebook.
7.1.17.13. Chatbot para Instagram.

7.1.17.14. Resposta Automatica para post em Rede Social (com marcacao do perfil do
cliente).

7.1.17.15. Consulta em sistemas via WhatsApp.
7.1.17.16. Consulta em sistemas via Facebook.
7.1.17.17. Consulta em sistemas via Instagram.

7.1.17.18. Consulta em sistema via Telefone.
7.1.17.19. Aparelhos Telefonicos ou Softphones.

7.1.17.20. Headset.
7.1.17.21. Portabilidade de linhas telefénicas.

7.1.17.22. Recurso Humano para:
7.1.17.22.1. Suporte de Primeiro Nivel.

7.1.17.22.2. Suporte de Segundo Nivel.
7.1.17.22.3. Supervisao do Servigo de Atendimento

7.2. Plataforma e Médulos

7.2.1. A Plataforma Multisservicos contemplard os seguintes modulos virtualizados em
datacenter centralizado, para atendimento das necessidades da CONTRATANTE:
7.2.1.1. PABX IP e Comunicacgdes Unificadas.

7.2.1.2. Colaboragéo (comunicacao por chat, voz, video, compartilhamento de tela, etc.).

7.2.1.3. Central de Atendimento Omnichannel.
7.2.2. ACONTRATADA devera fornecer todos os softwares, hardwares, licencas e servicos
necessarios a interligacdo e acomodacao dos varios médulos destinados ao funcionamento
completo da Plataforma Multisservicos.

7.2.3. Para esse processo, a CONTRATADA deveréa fornecer os itens descritos nesse
instrumento, os quais deverao estar hospedados em datacenter localizado na cidade de
Manaus.

7.2.4. A Plataforma Multisservigos ofertada devera garantir disponibilidade e continuidade
de todos os modulos e servigos ofertados, trabalhando em uma arquitetura integrada, que
oferecera servico de comunicacédo em qualquer ponto da rede da CONTRATANTE.

7.2.5. Os mAdulos e elementos necessarios de todos os servicos ofertados devem ter total
interoperabilidade entre os sistemas, de forma a garantir uma gestdo completa de todos os
Servicos.

7.2.6. A plataforma a ser implantada deve ser modular permitindo a aquisicao/contratacao
apenas dos servicos e funcionalidades necessarias a qualguer momento e pode adicionar
novos maédulos no futuro para enderecar novos requisitos funcionais que o Contact Center
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pode necessitar, sem a necessidade de integracdes complexas, pois 0s médulos séo
integrados de forma nativa na solugéo

7.2.7. Visando eventual expansao da estrutura montada, deve se encaixar perfeitamente a
todos os tipos de centros de contato e atencao ao cliente, desde alguns poucos postos de
trabalho. Deve ser modular permitindo que a aquisi¢cao/contratacdo apenas dos servicos e
funcionalidades necessarias a qualquer momento e pode adicionar novos modulos no
futuro para enderecar novos requisitos funcionais que o Contact Center pode necessitar,
sem a necessidade de integragdes complexas, pois os modulos sdo integrados de forma
nativa na solucgéo.

7.2.8. A plataforma a ser implantada deve ser composta por um conjunto de componentes
aos quais formam uma solucdo robusta para Contact Center utilizando tecnologias e
conceitos IP Omnichannel & Self-Service, ou seja, totalmente baseada na integracdo de
todos os canais e pontos de atendimentos de qualquer companhia, possibilitando unificar
as interacdes do cliente independente da forma de contato (voz, e-mail, chat, sms, web,
video, redes sociais ou aplicagbes moveis).

7.2.9. A arquitetura modular da plataforma pretendida deve ser baseada em padrbes
abertos e para converter o Contatc Center em um ambiente altamente flexivel e dindmico,
sem investir tempo e dinheiro na integracéo de solug¢des ou servicos diferentes.

7.3. Solucéo de Telefonia IP em Nuvem

7.3.1. Toda Plataforma Multisservigos deve ser disponibilizada na nuvem, em datacenter
qualificado.

7.3.2. Controle de Chamadas

7.3.2.1. A solugéo de telefonia IP deve possuir Controle de Admissdo de Chamadas
(CAC) operando no roteamento de chamadas nos seguintes casos:

7.3.2.2. Congestionamento da rede de dados.

7.3.2.3. Respostas da familia 4XX do SIP.

7.3.2.4. Quantidade de chamadas simultaneas para determinado destino.

7.3.2.5. Quantidade de chamadas baseada no CODEC em uso, por exemplo: com 20
(vinte) chamadas simultaneas para determinado destino na rede usando o CODEC
G.729, a 212 chamada deve seguir em outra rota IP ou para um Gateway.

7.3.2.6. Quantidade de chamadas simultdneas somente de Video, para que haja o
controle efetivo do uso da WAN durante as sessdes de videoconferéncias.

7.3.2.7. Limite de banda de dados para determinado destino, o Sistema de Telefonia IP
deve realizar o célculo automatico da quantidade de chamadas simultaneas para
determinado destino com base na banda a ser consumida independente dos diversos
CODEC:s utilizados simultaneamente, por exemplo: 2 Mbps de upload e downstream de
audio ou video devem ser consumidos até o limite maximo conforme a quantidade de
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chamadas utilizando o0 G.711, G.729, H.263 e H.264 simultaneamente dentro do mesmo
link. As chamadas excedentes devem ser roteadas para outro link IP ou gateway.

7.3.2.8. A solucgéo de telefonia IP deve, em caso de indisponibilidade da conectividade IP
entre sites, encaminhar as chamadas VolP através da Rede Publica de Telefonia
Comutada, como modo padrédo de roteamento.

7.3.2.9. A solucdo de telefonia IP deve prover, no minimo, as seguintes funcionalidades
para todos os usudrios, inclusive usuarios remotos autenticados através do Session
Border Controller e pelo gateway local:

7.3.2.10. Chamadas de entrada através de discagem direta a ramal (DDR).
7.3.2.11. Chamadas de saida através de cddigo de acesso.

7.3.2.12. Transferéncia de chamada (com e sem consulta).

7.3.2.13. Consulta em espera, ou seja, o usuario podera realizar uma chamada enquanto
outra esta em modo de espera, podendo optar por transferir a chamada inicial ou realizar
uma audioconferéncia.

7.3.2.14. Devera permitir o atendimento alternado de 02 (duas) ligagdes simultaneas.
Durante uma conversacao, o ramal devera receber uma sinalizacao informando que uma
segunda chamada podera ser atendida, deixando a primeira chamada em espera.

7.3.2.15. Devera permitir que, no caso de uma chamada de entrada DDR para um ramal
ocupado, possa ser enviado para outro ramal. A chamada somente devera ser
encaminhada para outro ramal do mesmo grupo apos intervalo configuravel de espera.

7.3.2.16. Devera permitir a inclusdo de um sinal periédico que possibilite o participante
identificar que esta em conferéncia.

7.3.2.17. Grupos de captura.

7.3.2.18. Captura direta de chamadas.

7.3.2.19. CLID - Identificagdo do numero do chamador.
7.3.2.20. CNIP — Identificacdo do nome do chamador.
7.3.2.21. CLIP — Apresentacao de identificagéo.

7.3.2.22. CLIR — Restri¢cdo de identificagdo de chamadas.
7.3.2.23. Supressédo do numero do chamador.

7.3.2.24. Supressao do nome do chamador.

7.3.2.25. Bloqueio de chamadas anénimas.

7.3.2.26. Toques distintos para chamadas internas e externas.
7.3.2.27. Rechamada em caso de ocupado.

7.3.2.28. Rechamada em caso de ndo atendimento.

7.3.2.29. Histérico de chamadas (discadas, perdidas, recebidas), informando data, hora,
duracéo e numero de destino/origem.

7.3.2.30. Modo Né&o Perturbe.

7.3.2.31. Encaminhamento de chamada por status: ocupado, sem resposta ou N&o
Perturbe.
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7.3.2.32. Deverd possuir a facilidade siga-me.
7.3.2.33. Call Park (estacionamento de chamadas).

7.3.2.34. Rediscagem do ultimo numero de entrada.
7.3.2.35. Rediscagem do ultimo numero de saida.
7.3.2.36. Intercalacdo de chamadas.

7.3.2.37. Discagem por SIP URI.

7.3.2.38. O sistema de telefonia deve permitir a associacdo de dispositivos ao mesmo
namero de ramal, de modo que uma chamada direcionada ao numero do ramal devera
sinalizar em todos os dispositivos associados aquele namero.

7.3.2.39. Suporte a multiplos fusos horarios de forma simultédnea e horéario de verao.

7.3.2.40. Devera permitir criar regides, associar dispositivos de usuario a ela e atribuir
hora local para os ramais vinculados a regido que pertencem, podendo existir horarios
distintos para diferentes regides.

7.3.2.41. Suporte a hotline, permitindo que um determinado ramal realize a discagem para
um determinado nimero assim que o monofone for retirado do gancho.

7.3.2.42. Suporte a warmline, permitindo que um determinado ramal realize a discagem
para um determinado numero ap6s um tempo estipulado que o monofone estiver fora do
gancho.

7.3.2.43. Devera permitir que, durante o servigo noturno, qualquer ramal do sistema possa
ser configurado para atendimento as chamadas cursadas sobre todas as linhas tronco
conectadas ao mesmo.

7.3.2.44. Sinalizacdo de segunda chamada para ramais ocupados.
7.3.2.45. Tratamento simultdneo de mdltiplas chamadas.

7.3.2.46. Suporte a servicos multilinhas (keyset), para o registro de mais de um numero
de ramal em um mesmo telefone.

7.3.2.47. Devera bloquear a entrada de chamadas originadas de nimeros externos
especificos, sendo possivel ao administrador do sistema bloquear um nimero especifico
ou uma faixa de nameros.

7.3.2.48. Suporte a fax através de T.38.

7.3.2.49. Devera implementar os recursos de software, necesséarios a implantagéo de
facilidade de blogueio automatico de chamadas DDD, DDI, DDC e servi¢cos especiais das
Companhias Telefénicas independentemente do tipo de tronco de entrada: SIP,
analdgico, digital (MFC R2 e ISDN).

7.3.2.50. Deve possuir a programacao, pelo préprio usuario, dos recursos de operagao
do usuéario e facilidades disponiveis, por meio de agdes programaveis por IP ou interface
web.

7.3.2.51. Deve possuir distincdo de classes de autorizagdo de chamadas por ramal, como
por exemplo: Chamadas Locais, DDD, DDI, Celular e Internacionais, conforme a
autorizacao dada a cada usuario.
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7.3.2.52. As ligacBes entre terminais de mesma localidade deverao ocorrer com discagem
direta de ramal a ramal, sendo a sinaliza¢do e o controle da chamada administrada pelo
Sistema de Telefonia IP centralizado.

7.3.2.53. Os bilhetes gerados nas chamadas telefénicas deverdo ser armazenados
centralmente no site principal, e em caso de indisponibilidade do link de longa distéancia
(WAN) localmente, e transferidos para o sistema de tarifagdo centralizado em horarios
pré-definidos pela CONTRATANTE.

7.3.2.54. Deverd possuir cadeado eletrdnico.

7.3.2.55. Devera implementar o protocolo SIP, podendo adicionalmente utilizar outros
protocolos.

7.3.2.56. A CONTRATANTE poderé utilizar a qualqguer momento telefones ou softwares,
de qualquer fabricante, integrados ao sistema de telefonia IP, incluindo smartphones,
tablet, etc. desde que operando protocolo SIP-RFC3261 e mantendo no minimo as
seguintes funcionalidades:

7.3.2.57. Comunicacao de audio.

7.3.2.58. Transferéncia.

7.3.2.59. Conferéncia.

7.3.2.60. Chamada em espera.

7.3.2.61. Criptografia de sinaliza¢éo e midia baseado em TLS e SRTP.

7.3.3. Devera permitir a configuracdo da LCR (Rota de Menor Custo). A configuracdo LCR
devera encaminhar automaticamente as ligacdes, de forma a obter o menor custo, levando-
se em conta horério, origem e destino, sem a necessidade da digitagdo de codigos de rota
especificos.

7.3.4. Devera suportar, no minimo, protocolo de roteamento estatico para roteamento de
trafego IP sobre rotas alternativas.

7.3.5. Devera realizar de forma automatica e transparente ao usuario qualquer funcéo de
roteamento de chamada.

7.3.6. Devera possuir Identificador de Chamadas para 100% dos atendimentos.

7.3.7. Possibilitar a formagdo de subsistemas individuais com troncos e ramais
independentes bem como a comunicacgao entre eles por meio da discagem de rotas.

7.3.8. Programacéo de troncos (unidirecionais e bidirecionais).

7.3.9. Suportar nas configuracdes de troncos e rotas a traducdo de numeros de entrada e
realizar conversao dos mesmos quando numeracao DDR néo for compativel com plano de
numeracao interno.

7.4. Controle de Midia

7.4.1. Deve ser fornecido servidor de midia com no minimo 0s seguintes servigos:
7.4.1.1. Reproducéo de tons e anuncios.

7.4.1.2. Reproducao de musica em espera.
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7.4.1.3. Suporte a musica de espera (“music on hold”) externa ou interna ao sistema,
sendo esta carregada no servidor de comunicagdo em formato de arquivo de midia WAV
ou MP3.

7.4.1.4. Geragéao de tons DTMF para aplicacdes baseadas em CSTA.

7.4.1.5. Deve utilizar o mesmo CODEC em ambos os sentidos do &udio em uma
conferéncia, por exemplo: Uma conferéncia iniciada com o CODEC G.729 deve utilizar
este CODEC para todos os participantes da conferéncia que o exigirem.

7.4.1.6. O Servidor de Midia deve estar dimensionado para suportar a demanda de
conferéncias que utilizem o CODEC G.729 para que n&o haja degradacgdo da rede WAN
e LAN.

7.4.1.7. O Sistema de Telefonia IP devera suportar multiplas fontes de musica e diferentes
anuncios para clientes na fila de espera.

7.4.1.8. Os ramais e troncos IP deverdo possuir no minimo a compressao de voz G.711,

G.729 e Opus.
7.4.1.9. Devera implementar a negociacdo de CODECs diretamente entre os terminais
SIP.

7.4.1.10. Deverda suportar troncos SIP com as seguintes caracteristicas:
7.4.1.10.1. As regras de roteamento e manipulacdo de digitos aplicam-se aos troncos
SIP.

7.4.1.10.2. Permitir o trafego de DTMF dentro da midia (RTP) - RFC2833 (in-band DTMF
Relay).

7.4.1.10.3. Realizar o encaminhamento de chamada, conferéncia, musica em espera e
chamada em espera entre os elementos conectados logicamente pelo tronco SIP.

7.5. Criptografia e Seguranca

7.5.1. Todo o trafego, sinalizacdo e midia, deve ser criptografado entre telefones IP,
gateways, PBX na nuvem e qualquer combinacgéo destes utilizando AES 256.

7.5.2. Todas as ligactes entre telefones IP deverao ser criptografadas, seja ponto-a-ponto
ou em conferéncia.

7.5.3. Deverdao ser utilizados os protocolos TLS para criptografia da sinalizacéo, e o SRTP
para criptografia da midia, com no minimo algoritmo AES-128 bits.

7.5.4. As chaves de criptografia do fluxo multimidia devem ser trocadas a cada chamada,
e devem ser distribuidas através de um canal também criptografado.

7.5.5. Devera possuir protecao contra virus, worms e trojans.

7.5.6. Devera possuir protecao contra-ataques DoS (Denial of Service).

7.5.7. Devera permitir o backup dos dados em memdria nado volatil, tipo Flash EPROM,
hard disk, DVD ou storage.

7.5.8. O sistema deve criar rotinas de backup e restauracao.
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7.5.9. Deve ser possivel exportar toda a configuracdo efetuada no equipamento para
atualizagéo, de forma a evitar o retrabalho nas configuragdes do sistema.

7.5.10. Possuir mecanismo que permita a realizacdo de cépias de seguranca (backups) e
sua posterior restauracdo remotamente, através de interface grafica.

7.5.11. Os recursos de geréncia deverdo permitir o gerenciamento de configuracdo, de
falhas e alarmes, de inventario, de backup, bem como o log (registro) de operagdes por
meio de relatorios.

7.5.12. Deve possuir recurso para o envio dos arquivos de backup para servidores externos
ou storages.
7.5.13. Devera implementar, em ambos os sentidos da comunicacao, a criptografia da
sinalizagao utilizando o protocolo TLS e da midia utilizando o protocolo SRTP:
7.5.13.1. Uma conexdo TLS ou IPSec de sinalizagdo devera ser estabelecida com
autenticagdo mutua entre os telefones IP, gateways, gravadores e a Solucédo de Telefonia
IP em nuvem utilizando certificados digitais emitidos por ICP.

7.5.13.2. As chaves simétricas utilizadas para criptografia da midia — SRTP — devem ser
dindmicas e Unicas por sessao.

7.5.13.3. A criptografia devera funcionar mesmo nos casos de sobrevivéncia remota.

7.5.13.4. Todo o trafego (midia e sinalizagdo) devera ser criptografado, entre telefones
IP, gateways, PABX IP, servidores de gravacdo e qualquer combinacao destes.

7.5.13.5. Todas as ligagbes entre telefones IP deverdo ser criptografadas, seja ponto-a-
ponto, seja em conferéncia, dentro de uma mesma localidade e entre localidades.
7.5.13.6. Para ligacOes entre telefones IP e TDM, a criptografia da midia ocorrera até ou
a partir do gateway no qual o dispositivo TDM esta conectado.

7.5.14. Os elementos da solucdo devem se autenticar mutuamente, ou seja, todo novo
elemento (telefone, gateway, etc.) deve ser autenticado antes de ser aceito na solugédo. Um
telefone sé podera ser habilitado na Solugdo de Telefonia IP em nuvem se for previamente
autorizado/autenticado.

7.5.15. A sinalizacéo e midia das ligacdes direcionadas a solugédo de gravacdo também
devem ser criptografadas.

7.5.16. Deveré implementar, no minimo, 0s seguintes mecanismos de seguranca:
7.5.16.1. Bloqueio de transferéncia de ligacdes para a Rede Publica de Telefonia (tronco
para tronco).
7.5.16.2. Devera permitir o administrador optar na configuracdo do PABX IP entre
desconectar todos o0s participantes da conferéncia e permanecé-los ativos apés o
iniciador terminar a chamada.
7.5.16.3. Devera permitir ao administrador optar na configuracdo do PABX IP entre
desconectar e manter todos os participantes da conferéncia imediatamente apds o ultimo
participante interno deixar a conferéncia, ou seja, quando existirem somente telefones
externos ativos utilizando a Solucéo de Telefonia IP em nuvem da CONTRATANTE.
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7.5.16.4. Devera permitir ao administrador optar na configuracdo do PABX IP entre
desconectar e manter ativa uma transferéncia feita por um usuério da solu¢cdo de um
namero externo para outro nimero externo, ou seja, 2 (dois) nimeros externos ativos
utilizando a solucéo de Telefonia IP em nuvem da CONTRATANTE.

7.5.16.5. Devera implementar bloqueio de chamadas a cobrar entrantes por tronco.

7.5.16.6. Devera ser possivel o bloqueio de chamadas entrantes de numeros
indesejados, quando existir informagao do numero chamador.

7.5.16.7. Permitir bloquear receber ligacdes externas para um ou mais ramais definidos
pelo administrador.

7.5.16.8. Permitir bloquear receber ligacdes internas, de forma seletiva, para um ou mais
ramais definidos pelo administrador.

7.5.16.9. Possuir cédigo de utilizacdo de usuario, distintos e unicos, utilizado para
autorizacdo e contabilizac&o de ligagles restritas.

7.5.16.10. Devera implementar a fungédo de controle de admissdo de chamadas entre
regides para as chamadas puramente de voz e de video, separadamente, através da
especificacdo do limite de banda utilizada. Ou seja, a solu¢cdo deve manter um registro
para cada tipo de chamada e sempre que o acréscimo de uma chamada implicar na
extrapolacao do respectivo limite, se possivel, essa devera ser roteada para outro link IP
ou gateway, caso nao seja possivel o roteamento, essa devera ser restringida/bloqueada.

7.5.16.11. Para implementagcdo do Controle de Admissdo de Chamada, devem ser
consideradas as chamadas puramente de voz sobre IP realizadas pelos telefones IP
bésicos, telefones IP avancados, estacfes de dudioconferéncia, adaptadores telefénicos
analégicos (ATA) e os gateways.

7.5.16.12. Devera permitir fixar o CODEC de audio e a velocidade das chamadas de video
gue serdo usados nas ligacdes entre localidades diferentes.

7.5.16.13. Para fins de auditoria, as operacdes realizadas no Sistema de Telefonia IP
deverdo ser registradas em um arquivo de log e armazenados, independente do usuario
utilizado.

7.5.16.14. Deve possuir sistema que permita a recarga automatica dos programas e
dados armazenados na memoria no caso do desligamento ou “reset”.

7.5.16.15. Deve possuir sistema de recarga no caso da perda total de memoéria, por meio
da insercdo de dados via disco rigido ou sistema de gerenciamento central.

7.6. Gerenciamento

7.6.1. O Sistema de Gerenciamento deve ser fornecido juntamente com o Sistema de
Telefonia IP.

7.6.2. A gestéo e configuragdo deverdo ser centralizadas e devera haver interfaces de
comunicacao, conferéncia, fonte de masica em espera, correio de fax e comutacédo de
chamadas local.
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7.6.3. Devera permitir a administracao via web e CLI.

7.6.4. A interface de gerenciamento dedicada devera ser Unica para todos os elementos
da Plataforma de Servicos e centralizada, acessivel através dos navegadores Mozilla
Firefox e Google Chrome, utilizando protocolo HTTPS, a partir de qualquer ponto da rede
da CONTRATANTE.

7.6.5. A interface dedicada devera permitir a delegacdo de tarefas, através da criagdo de
visualizacdes, perfis e grupos de usuarios, de forma que 0s usudrios contidos no grupo
poderdo executar operagdes sobre os dispositivos e usuarios contidas na visualizacdo, de
acordo com as permiss@es definidas no perfil.

7.6.6. A interface dedicada devera permitir a execucéo de tarefas de forma completa, ou
seja, sem necessidade de passos adicionais nas interfaces préprias dos equipamentos da
solucéo de telefonia.

7.6.7. Devera ser permitida a configuracéo de troncos e ramais do sistema, bem como
modificagdo na numeracgéo dos ramais sem a necessidade da paralisacdo dos servicos.

7.6.8. Os acessos ao sistema por motivo de gerenciamento devem ser protegidos por um
registro (login) com senhas disponiveis pelo servigo de diretério (LDAP).

7.6.9. A interface de gerenciamento dedicada deve permitir: criar, alterar, pesquisar,
configurar e excluir ramais e telefones, individualmente e em lote.

7.6.10. Deve possuir o protocolo SNMP e permitir a configuragcdo dos enderecos IP
permitidos ao sistema de gerenciamento SNMP.

7.6.11. Deve possuir interfaces de administracdo através do protocolo HTTPS permitindo
sua configuracao por browser web padrao.

7.6.12. Deve ser possivel se configurar tradugdo de nimeros e manipulacdo de digitos
diretamente da interface de administragdo. O sistema deve permitir a manipulacdo de
digitos antes e depois do processamento da rota.
7.6.13. A interface de gerenciamento devera permitir, no minimo:
7.6.13.1. Criar, alterar, pesquisar, configurar e excluir ramais e telefones, individualmente
e em lote.
7.6.13.2. Configurar free-seating: funcionalidade que permite o provisionamento
automético de configuracdo personalizada do ramal telefénico, independentemente da
localidade em que esteja habilitado.
7.6.13.3. Pesquisar e configurar usuarios.
7.6.13.4. Utilizar templates definidos para criacéo de usuarios.
7.6.13.5. Criar, alterar, excluir, pesquisar e popular grupos de captura de chamadas.
7.6.13.6. Visualizar o estado dos telefones e usuarios, individualmente e em lote.
7.6.13.7. Deve possuir a importacdo de arquivos texto do tipo CSV (comma separeted
value) para adi¢cdo de usuarios em lote.
7.6.13.8. Deve prover a visualizacdo pela interface de administracdo dos usuarios
registrados, individualmente e em lote e permitir que o administrador force o logout de
USUArios.
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7.6.13.9. Configurar CODECs utilizados em chamadas de audio e video dentro de uma
mesma regiao e entre regides.

7.6.13.10. Definir classes de restricdo a telefones e usuérios ou a telefones e linhas.
7.6.13.11. Definir cddigos de usuérios para realizar ligacoes restritas.

7.6.13.12. Criar grupos de usuarios e permitir a inclusdo dos usuarios nos grupos de
ramais habilitados a captura de chamadas.
7.6.13.13. Devera permitir formacéo de grupos de ramais em busca automatica.

7.6.13.14. Permitir a formacdo de grupos de ramais. Devera suportar meios de
distribuicdo das chamadas nos grupos de forma ciclica, sequencial ou paralela.

7.6.13.15. Devera permitir a programacao de ramais em grupo, operando sob busca
automaética, de forma que possam ser chamados através de um Unico nimero chave.

7.6.13.16. Para os ramais pertencentes aos grupos de busca automatica deverdo manter
também seus ndmeros individuais.

7.6.14. Devera prover a monitoragdo e visualizagdo em tempo real de, no minimo, 0s
seguintes parametros:
7.6.14.1. Deve monitorar a utilizagdo dos troncos/Interfaces E1.

7.6.14.2. Deve emitir alarmes no momento do incidente informando a mudanca do status
— up para down e no sentido inverso, com a devida identificacdo da interface — e envia-
los aos gestores do sistema por e-mail ou através de pop up.

7.6.14.3. Deve monitorar dispositivos de usudrios e linhas registrados/ativos.

7.6.14.4. Deve monitorar 0 uso de espago em disco rigido do servidor, ventoinhas e
fontes.

7.6.14.5. Deve monitorar os aparelhos IP definidos pelo administrador como estratégicos
a serem monitorados.

7.6.15. Deveréa emitir relatérios contendo, no minimo, as seguintes informacdes:
7.6.15.1. Identificac@o do alarme.

7.6.15.2. Interface alarmada.

7.6.15.3. Horario da ocorréncia.

7.6.15.4. Periodo de indisponibilidade das interfaces monitoradas.

7.6.15.5. O quantitativo de ramais disponiveis e sem uso no més.

7.6.15.6. O quantitativo de ramais registrados e em uso no més.

7.6.15.7. O quantitativo de numeros DDR disponiveis (sem uso).

7.6.15.8. O quantitativo de troncos E1 e linhas analégicas em uso.

7.6.15.9. Lista de usuarios e seus respetivos ramais habilitados a fazer ligacdes para
celular, divididos pelo centro de custo e para cada cliente.

7.6.15.10. Lista de usuarios e seus respectivos ramais habilitados a realizar ligagGes
interurbanas (DDD), agrupados pelo centro de custo, localidade, grupos e central PABX
IP virtual.
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7.6.15.11. Lista de usuarios e seus respectivos ramais habilitados a realizar ligacdes
internacionais (DDI), agrupados pelo centro de custo, localidade, grupos e central PABX
IP virtual.
7.6.15.12. Lista de usuarios e seus respectivos ramais habilitados que apenas recebem
ligacdes (ex: salas de treinamento, portarias, copa, seguranca e etc), agrupados pelo
centro de custo, localidade, grupos e central PABX IP virtual.
7.6.15.13. Lista de usuarios e seus respectivos ramais habilitados a fazer ligacbes
somente para ramais IP dentro da mesma Central PABX IP virtual, agrupados pelo centro
de custo, localidade, grupos e central PABX IP virtual.
7.6.15.14. Lista de usuarios e seus respectivos ramais habilitados a fazer liga¢des para
celular, agrupados pelo centro de custo, localidade, grupos e central PABX IP virtual.
7.6.16. Devera possibilitar a restricdo seletiva individual para cada ramal e/ou usuério do
Sistema de Telefonia IP.
7.6.17. Devera possibilitar a restricdo seletiva individual para cada ramal e/ou usuério do
Sistema de Telefonia IP.
7.6.18. Arestricdo devera ser realizada por meio das seguintes categorias e/ou do conjunto
delas:
7.6.18.1. Irrestrito: podendo originar quaisquer chamadas sem nenhuma restricdo.
7.6.18.2. Restrito para trafego DDI/DDD: nado poderdo originar chamadas LDN ou
internacionais.
7.6.18.3. Restrito para a rede publica: ndo poderdo originar chamadas para a rede
publica.
7.6.18.4. Restrito para ligacdo a telefones celulares.
7.6.18.5. Devera ser permitida restricao distinta entre as categorias DDD e DDI.
7.6.18.6. Restrito para recebimento de chamadas a cobrar.
7.6.19. Devera possuir a facilidade de senha. O usuério podera efetuar ligacdes em
qualquer ramal, segundo a sua categoria, por meio de sua senha pessoal.
7.6.20. A permissdo segundo a categoria de restricdo serd automaticamente removida
ap6s o término de cada chamada, devendo o usuario inserir a senha sempre que for
realizar uma ligacéo restrita.
7.6.21. Devera devera atribuir a identificagcdo de chamadas (CLID) por usuario.
7.6.22. Devera permitir o bloqueio da identificacao de chamadas (CLID) por usuério.
7.6.23. Deveré possuir gerenciamento seguro de senhas de usuarios SIP.
7.6.24. Deveréa devera permitir a adicdo de permissdes personalizadas pelo administrador
do sistema.
7.6.25. A interface de administragédo deve implementar temporizacdo de forma a que apos
intervalo de tempo configuravel de inatividade, a sesséo seja automaticamente terminada.
7.6.26. O sistema de gerenciamento deve possuir ferramenta para criagdo de perfis de
operacgdo da interface de administracdo que permita fornecer/restringir acesso as fungdes
do servidor de Telefonia IP.
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7.6.27. A interface de administracdo deve permitir a configuracdo das funcionalidades
listadas neste instrumento.

7.6.28. As interfaces do Sistema de Gerenciamento devem prover a configuracdo de
modelos de configuracéo de telefones, que possam ser associados a telefones individuais,
de forma a evitar que caracteristicas globais como tipo de ring, IP’s do sistema,
mapeamento de botbes, classe de servico tenham que ser configuradas telefone a telefone.
7.6.29. Deve possuir um repositério para os firmwares dos telefones, garantindo a
atualizacéo centralizada e automatica dos telefones IP sempre que necessario, podendo o
servidor FTP ou TFTP encontrar-se instalado dentro ou fora do servidor principal. Nao
serdo aceitos sistemas que somente permitam a atualizagdo de telefones individualmente.

7.6.30. Devera possuir recursos para salvar e restaurar as configuragbes de usuarios,
ramais e plano de numerac¢do em um local externo ao sistema.

7.6.31. Todas as fungbes essenciais de telefonia vinculadas aos usuarios, uma vez
configuradas em uma localidade, deverao estar disponiveis para esses usuarios, de forma
transparente, em todas as demais localidades.

7.6.32. Bastando configurar uma Unica vez o Sistema de Telefonia, devera ser permitido,
mediante autenticacdo prévia, que o mesmo usuario utilize qualquer telefone da solucéo,
independentemente da localidade, para carregar o seu perfil, digitando apenas o login e
senha.

7.6.33. Devera permitir que o préprio usuério troque a senha de login do ramal, utilizando
a interface WEB do portal de autosservico da CONTRATANTE, através de API
disponibilizada pela CONTRATADA.

7.6.34. Em caso de manutencdo de um dos servidores, o servidor redundante devera
manter a operacgdo do sistema de forma transparente ao usuario.

7.6.35. Deve possuir exportacdo dos dados da CDR de maneira simples de operar para o
formato de aberto (ODF) de planilha eletrénica.

7.6.36. A CONTRATADA devera repassar a equipe técnica da CONTRATANTE todas as
senhas do sistema. Ficara a critério da equipe da CONTRATANTE altera-las, quando
necessario.

7.6.37. Devera permitir atualizacdo para ficar compativel com o plano de numeracao
telefénico brasileiro em uma eventual alteragdo nas normas definidas pela ANATEL.

7.6.38. Devera permitir o armazenamento seguro das acdes de administradores e
atividades de OAM&P (Operacdo, Administracdo, Manutencdo e Provisionamento),
originadas nas interfaces CLI, SNMP, SOAP/CLI ou SOAP/XML.
7.6.39. A geréncia do Sistema de Telefonia IP devera possuir ferramenta de detec¢édo de
falhas, sinalizando aos administradores do sistema a ocorréncia.

7.6.40. A geréncia do Sistema de Telefonia IP devera suportar facilidades como alteracéao
de parametros, categorizacdo de acesso, arquivo histérico, tratamento de falhas, alarmes
e outras.

7.6.41. Devera permitir a configuracao e programacao dos equipamentos.
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7.6.42. Os recursos de software e licenciamento para a aplicacdo de geréncia do Sistema
de Telefonia IP dever&o ser disponibilizados pela CONTRATADA.

7.6.43. O licenciamento do banco de dados sera de responsabilidade da CONTRATADA.
7.7. Protocolo e requisitos basicos

7.7.1. A plataforma devera ser do tipo “Unica e distribuida”, ou seja, um sistema composto
de inteligéncia central com recursos distribuidos.

7.7.2. A plataforma centralizada devera possuir unidades de processamento redundantes,
sendo as unidades de processamento baseadas em virtualizagdo, que otimizam
conectividade, energia e principalmente espaco fisico no ambiente de datacenter.

7.7.3. As unidades de processamento deverédo atuar de forma sincronizada, permitindo que
0 chaveamento do processamento ocorra de forma transparente aos usuarios, sem que
exista interrupcao dos servicos de telefonia.

7.7.4. Deve suportar ramais IP SIP, permitindo a ampliagdo sem a necessidade de
aquisicdo ou troca de hardware. A ampliagdo devera ocorrer por meio de adigdo de
licencgas.

7.7.5. Deve ser baseada no protocolo SIP, conforme a RFC 3261.

7.7.6. Deve ser nativamente SIP. Nao serdo aceitas solu¢cbes que necessitem de
conversdo de protocolos, de gateways para implementagéo do protocolo SIP ou PABX
hibrido.

7.7.7. Deve controlar as sessfGes SIP, as facilidades de telefonia, as funcbes de
roteamento, a sele¢céo e busca de gateways e traducéo de enderecos, ou seja, a traducao
de nomes, numeros de telefones em enderecos IP.

7.7.8. Deve tratar toda a comutacao entre dispositivos SIP, entre ramais e gateways, sem
que o payload passe pelos servidores do sistema VolP (peer-to-peer), controlando apenas
0 registro e a sinalizac&o entre os dispositivos.

7.7.9. A solucao de telefonia IP devera implementar o roteamento peer-to-peer de midia.
7.7.10. Deve tratar toda a sinalizacdo SIP, de tal forma que haja o controle total da
sinalizagcéo SIP, podendo desta forma controlar o fluxo de chamadas, controlar os CODECs
utilizados em cada chamada e obter o controle total da bilhetagem da plataforma.

7.7.11. Deve operar como SIP Register, para que sejam concentrados todos 0s registros
dos telefones, gateways, Session Border Controllers, ATAs, EndPoints e SIP Trunks no
servidor central.

7.7.12. Deve operar como SIP Redirect Server, caso haja a necessidade de
redirecionamento de chamadas para outro Proxy SIP, ligado a rede da CONTRATANTE.
7.7.13. Deve possuir os protocolos IPv4 e IPv6, ndo sendo admitidas previsdes ou roadmap
do fabricante. Nao sera permitido o uso de adaptadores e conversores para a
implementacéo do protocolo IPv6.
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7.7.14. Deve garantir padronizacdo IETF do sistema:
7.7.14.1. RFC 2460 — Ipv6 - Internet Protocol, Version 6 (IPv6).

7.7.14.2. RFC 1889 — RTP - Real-Time Transport Protocol.
7.7.14.3. RFC 1890 — RTP Audio.

7.7.14.4. RFC 2246 — TLS - Transport Layer Security.
7.7.14.5. RFC 2327 — SDP - Session Description Protocol.
7.7.14.6. RFC 2543 — SIPv2 - Session Initiation Protocol V2.

7.7.14.7. RFC 2833 — RTP Payload for DTMF Digits, Telephony Tones and Telephony
Signals.

7.7.14.8. RFC 3261 — SIP - Session Initiation Protocol.
7.7.14.9. RFC 3264 — Offer/Answer model for SDP for CODEC Negotiation.

7.7.14.10. RFC 3265 — SIP - Specific Event Notification.

7.7.14.11. RFC 3323 — Privacidade para SIP.

7.7.14.12. RFC 3711 - Secure Real-time Transport Protocol (SRTP).
7.7.14.13. RFC 3842 — Message Waiting.

7.7.14.14. RFC 3891 — Referred-By Header.

7.7.15. Deve permitir a utilizacdo dos seguintes CODECs de voz para conexao IP:
7.7.15.1. G.711a.

7.7.15.2. G.711u.
7.7.15.3. G.729.
7.7.15.4. G.729a.
7.7.15.5. OPUS.

7.7.16. Deve prover integracfes através de interfaces SIP, SOAP, XML, SNMP, CSTA e
MGCP.

7.7.17. Deve prover integracoes CTI.

7.7.18. Deve implementar o padrédo de numeragéo E.164.

7.7.19. Deve possuir transparéncia total de facilidades entre todos os sites remotos. N&o
poderdo existir restricdes de quaisquer facilidades entre ramais de sites diferentes. Ou seja,
deve ser fornecido o licenciamento necessério para que todas as funcionalidades estejam
disponiveis independente, da localidade onde esteja o ramal, como por exemplo o status
de presenca de ramais entre sites diferentes, mantendo assim a coeréncia de um sistema
de licenciamento e controle centralizado.

7.7.20. Deve ser um sistema de telefonia IP com arquitetura puramente IP. Nao seréo
aceitas arquiteturas anteriores como TDM.

7.7.21. Deve permitir integragdes com servicos de rede como DHCP, DNS, NTP e LDAP.

7.7.22. Deve possuir plano de numeracéo flexivel com possibilidade de numeracéao dos
ramais.
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7.7.23. Deve suportar funcdes CTI (Computer Telephony Integration).

7.7.24. Deve suportar DNS SRV.

7.7.25. Deve suportar dispositivos de comunicacéo IP: Telefones IP com fio e sem fio,
Softphones em Desktop multimidia, Softphones em Smartphones, telefones e Softphones
SIP.

7.7.26. Deve conectar linhas analdgicas e circuitos/troncos digitais E1 com suporte as
sinalizagbes ISDN e R2 (para todos os troncos de tal modo que estes possam ser
realocados quando houver necessidade), através do equipamento de Gateway de Voz,
para conexdo com a Rede Publica de Voz.

7.7.27. Deve ser compativel com as sinaliza¢des disponiveis nas concessionarias locais
para troncos E1 e ramais DDR.

7.7.28. Deve possuir sistema que permita a recarga automatica dos programas e dados
armazenados na memoéria no caso do desligamento ou “reset”.

7.7.29. Deve possuir sistema de recarga no caso da perda total de memoria, por meio da
insercdo de dados via disco rigido ou sistema de gerenciamento central.

7.8. Tarifag&o de bilhetes

7.8.1. Funcionalidade que atribui valores a cada registro, servico ou bilhete de ligagéo,
conforme as tarifas cadastradas (oriundas dos contratos com as operadoras de telefonia
fixa e mével).

7.9. Gestao de Cadastro e Inventario

7.9.1. Funcionalidade que permite efetuar o cadastramento dos contratos e tarifas
praticadas e contratadas junto as empresas operadoras de servigo de telecomunicacdes
(telefonia fixa e telefonia mével), cadastro de todos os usuarios e recursos, inventario de
todos os recursos de telefonia, incluindo ramais, linhas diretas, DDR, ramais IP e telefones
moveis.

7.10. Gestédo de Faturas das operadoras telefénicas

7.10.1. Funcionalidade em que é feita a leitura e importacdo automatica de faturas de
operadoras de telefonia fixa e mével pelo menos em formatos .MDB, .XLS, .TXT pré-
definidos pela CONTRATANTE e FEBRABAN na versdo mais atualizada e versdes
anteriores desse formato bem como outro formato que venha a ser regulamentado,
recomendado ou/e adotado pela Anatel durante o periodo do contrato.

7.11. Ateste de Faturas telefonicas

7.11.1. Funcionalidade em que o sistema encaminha, através do e-mail corporativo, para
cada usuario responsavel ou detentor do terminal fixo ou mével, um link para acessar uma
pagina do sistema contendo o respectivo detalhamento da conta telefénica, com a
finalidade de ateste mensal das ligacdes telefonicas realizadas no periodo. Os usuérios
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receberdo por e-mail, mensalmente, mensagem com aviso de disponibilizacdo de sua
conta detalhada no sistema, contendo todos os ramais e celulares que estiverem sob sua
responsabilidade.

7.12. Relatérios e Consultas

7.12.1. Funcionalidade que efetua a visualizacdo dos resultados, valores, comparativos,
tendéncias e historicos por centro de custo, por tipo de servico, por DDD, por UF, por
usuario, por tipo de recurso, por limite ou outro tipo de informagéo tecnicamente viavel,
previamente agregados ou customizados e emitidos por demanda.

7.13. Comunicac0@es Unificadas e Colaboracéo

7.13.1. Requisitos Gerais
7.13.1.1. Deve possuir uma Unica interface para a apresentacdo de todos 0s recursos
exigidos para 0s usuarios.

7.13.1.2. Deve possuir arquitetura centralizada com compartilhamento de recursos em
Nuvem.

7.13.1.3. Deve possuir recursos para acesso via WEB, em PC, sem a necessidade de
instalag@o de programas executaveis.

7.13.1.4. Deve possuir interface WEB intuitiva que dispense o uso de manuais e
treinamentos para o usuario final.

7.13.1.5. Deve possuir cadastro do usuério, com no minimo, 0s seguintes dados:
7.13.1.6. Nome completo.

7.13.1.7. Foto.

7.13.1.8. Empresa.

7.13.1.9. Telefone do trabalho.

7.13.1.10. Telefone Celular.

7.13.1.11. Endereco de e-mail.

7.13.1.12. Deve possuir recursos para integracdo com plataformas de terceiros com base
em SDK e API de integragéo.

7.13.1.13. Deve possuir integragdo com servidor de e-mail corporativo para envio de
mensagens de voz, alertas de gerenciamento, convites de agendamento de reunides,
além de outras mensagens do sistema para usuarios e administragdo do servigo.

7.13.2. Sistemas Operacionais e Protocolos suportados
7.13.2.1. Deve ser fornecida solugdo de Comunicagfes Unificadas que se integre com
aplicacdes baseadas em XMPP (Extensible Messaging and Presence Protocol).
7.13.2.2. Deve possuir os protocolos IPv4 e IPv6, sem a necessidade médulos externos
ou adaptadores.
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7.13.2.3. Deve possuir HTTPS.
7.13.2.4. Deve possuir FTP.
7.13.2.5. Deve permitir a integragdo LDAP.

7.13.3. Licenciamento

7.13.3.1. A Licenga para comunica¢des unificadas devera ser atribuida individualmente
ao usuario que ira utilizar o recurso.

7.13.4. Ferramentas de acesso

7.13.4.1. O usuério deve acessar o sistema de comunica¢cfes unificadas através de
diferentes ferramentas:

7.13.4.2. Deve possuir interface WEB com base no protocolo WEBRTC para acesso ao
sistema em PCs.

7.13.4.3. Clients para Smartphones e Tablets Android e iOS.

7.13.4.4. Deve possuir interface para a escolha do dispositivo preferencial, de tal forma
gue ao receber uma chamada, possa direciona-la ao dispositivo ou lista de dispositivos
escolhida pelo usuério, de acordo com o0 seu estado de presenca (disponivel,
indisponivel, volto logo, em reunido e etc.).

7.13.4.5. Deve prover a comutacdo de uma chamada entre dispositivos cadastrados, sem
sua interrupgéo, de forma intuitiva, a partir de um comando do usuério.

7.13.4.6. Deve prover ao usuario 0 acesso ao correio de voz através do client de
comunicacdes unificadas.

7.13.4.7. Deve possibilitar, ao verificar a indisponibilidade ou demora no atendimento pelo
primeiro dispositivo da lista de dispositivos do usuario, redirecionar a chamada para o
segundo dispositivo da lista e assim sucessivamente, até o atendimento do usuério ou
desvio para a caixa de mensagens.

7.13.4.8. Deve possibilitar que os usuarios tenham acesso ao status de presenca da sua
lista de contatos. Além do status de presenca, a interface desktop deve mostrar o status
do dispositivo (ocupado ou em ligag&o).

7.13.4.9. O usudario poderd associar seu status a um dispositivo preferencial (ex:
Disponivel: telefone comercial, Ocupado: Celular, etc.).

7.13.4.10. Deve possibilitar ao usuario criar regras de atendimento de acordo com:
7.13.4.11. Numero originador da chamada: Neste caso o usuério poderéa definir uma regra
de data e/ou horério para receber ligacdes em um determinado dispositivo somente de
um numero especifico.

7.13.4.12. Dia da semana: Possibilitar o usuario criar uma regra de escolha de dispositivo
baseado no dia da semana.

7.13.4.13. Horario: Possibilitar o usuario criar uma regra de escolha de dispositivo
baseado no horario.
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7.13.4.14. Deve possuir interface para a criacdo de salas de conferéncia (meet me) com
acesso controlado por senha (PIN). Para a criagdo de salas do tipo meet me, o usuario
deve ser capaz de escolher o dia e horério da conferéncia. O usuario define os convidados
da conferéncia e, ao final, o sistema deve enviar um e-mail para os participantes com os
dados da conferéncia.

7.13.4.15. O Sistema de Comunicacdes Unificadas deve ser capaz de iniciar uma ligacéo
para todos os convidados e coloca-los em conferéncia de acordo com o agendamento
realizado pelo usuério.

7.13.4.16. O sistema deve possibilitar a criacdo de conferéncias do tipo ad-hoc, onde o
usuario escolhe os usuarios e clica em um botéo para iniciar a conferéncia.

7.13.4.17. Deve possibilitar, durante uma conferéncia, o controle para adicionar e retirar
usuarios da conferéncia, retirar e devolver o audio do microfone de um participante,
encerrar a conferéncia e até mesmo transferi-la para outro usuario.

7.13.4.18. Os usuérios poderdao criar uma lista de contatos pessoais para prover
facilidades de click to call e Instant Messaging.

7.13.4.19. Deve possuir interface para que o usuario inicie uma sessao de chat através
do sistema de Instant Messaging. O usuério podera escolher o contato que ira iniciar o
chat ou podera montar uma sala com varios participantes ao mesmo tempo.

7.13.4.20. Deve possibilitar que o usuario verifigue a lista de chamadas discadas,
recebidas e perdidas.

7.13.4.21. Os usuéarios devem ter acesso para cadastrar usuarios externos a rede, tendo
no minimo acesso a funcionalidade de click to call.

7.13.5. Funcionalidades

7.13.5.1. Deve possuir recursos para a troca de mensagens de texto via interface WEB.
As mensagens de texto devem ser marcadas com a hora e data de envio.

7.13.5.2. Deve possuir campo para comentar uma mensagem especifica para que se
mantenha a sequéncia da discussao.

7.13.5.3. Deve possuir recursos para a edigdo de textos com os seguintes itens:
7.13.5.4. Negrito.

7.13.5.5. Italico.

7.13.5.6. Destacador de texto (cor de fundo tipo marca texto).

7.13.5.7. Numerador de itens.

7.13.5.8. Insercao de icones para indicar emocdes ou situacdes diversas.

7.13.5.9. Deve possuir campo para colocar uma conversa no topo da lista de conversas.
7.13.5.10. Deve possuir recursos para a realizacdo de chamadas de voz via interface
WEB.

7.13.5.11. Deve possuir recursos para a realizacdo de chamadas de audio e video ponto
a ponto via interface WEB.
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7.13.5.12. Deve possuir recursos para a realizacao de videoconferéncias via WEB.
7.13.5.13. Deve possuir recursos para o compartilhamento de arquivos via interface WEB.
7.13.5.14. Deve possuir recursos para o compartiihamento da area de trabalho via
interface WEB.

7.13.5.15. Deve possuir recursos para criacdo de salas de reunido com o
compartilhamento dos seguintes recursos:

7.13.5.16. Troca de mensagens de texto dentro da sala, com destino a todos os
participantes da sala.

7.13.5.17. Realizag&o de audioconferéncia com todos os participantes da sala.
7.13.5.18. Realizagdo de videoconferéncia com todos os participantes da sala.
7.13.5.19. Deve possuir comandos para que o moderador de uma reunido coloque todos
0s participantes em mudo e permita a selecionar qual ficard com o microfone ativo.
7.13.5.20. Deve possuir a funcionalidade de evidenciar um participante de
videoconferéncia com base em expressao vocal.

7.13.5.21. Deve possuir recursos para a apresentacao de Slides, videos ou arquivos de
texto para grupo participante de uma mesma reuniao.

7.13.5.22. Deve possuir recursos de audio com qualidade HD.

7.13.5.23. Deve possuir recursos para a realizacao de reunides em videoconferéncia com
salas de até 30 (trinta) participantes.

7.13.5.24. Deve possuir recursos para a inser¢ao de participante externo em uma reuniao
com &udio e video através de recursos WEB.

7.13.5.25. Deve possuir campo para envio de mensagem de convite para o e-mail de um
participante externo, enviando-o um link para aceso ao sistema.

7.13.5.26. Deve possuir recursos para a centralizagdo de arquivos compartilhados,
permitindo o compartilhamento futuro de um mesmo arquivo com base na busca.
7.13.5.27. Deve possuir integracdo com repositorio externo de arquivos de tal forma que
a base de dados de arquivos esteja acessivel aos participantes de uma reunido mediante
a insercdo de senha para acesso.

7.13.5.28. Deve possuir recursos que permitam a transferéncia de uma sessao de audio
e video entre dispositivos durante uma reunido ou conversa do tipo ponto a ponto.
7.13.5.29. Devem ser transferidas obrigatoriamente sem interrup¢do o audio e o video
sem gue seja necessario a reinicializacdo da sessao/ reuniao.

7.13.5.30. Deve possuir, quando em acesso via PC, as seguintes notificacdes na area de
trabalho via pop-up:

7.13.5.31. Novas mensagens de texto, exibindo um resumo da conversa, o nome do
originador e foto.

7.13.5.32. Novas chamadas de voz, exibindo o nome do originador da chamada e foto.
7.13.5.33. Nova notificagéo de reunido, exibindo o titulo da reunido e a imagem titular do

grupo.
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7.13.5.34. Deve permitir desativar as notificacdes apresentadas na area de trabalho.

7.13.5.35. Deve possuir recursos de presenca para notificar, no minimo: Auséncia, Nao
Perturbe, Em Chamada.

7.13.5.36. Deve possuir recursos de localizacdo para indicar o local exato de um usuario
do sistema. A localizacdo deve ser mantida mesmo durante a troca de textos, a
participacado em videoconferéncias e chamadas de voz.

7.13.5.37. Deve possuir recursos para a busca de:

7.13.5.38. Mensagens de texto.

7.13.5.39. Arquivos compartilhados.

7.13.5.40. Participantes.

7.13.5.41. Grupos.

7.13.5.42. Deve permitir, ao visualizar o perfil de um usuério, o acesso:

7.13.5.43. As informagdes basicas do usuério, nome, telefone, e-mail e foto.

7.13.5.44. As Ultimas atividades dentro de uma sala/grupo ou conversa privada.
7.13.5.45. Aos ultimos arquivos compartilhados em um grupo/sala ou conversa privada.

7.13.6. Webconferéncia

7.13.6.1. Deve ser fornecido um sistema de Webconferéncia com capacidade para
compartilhamento de arquivos, apresentacdes remotas, video e chat.

7.13.6.2. Deve possuir interface disponivel a todos os usuarios do Sistema de UC e
Colaboracao para que iniciem uma sessao de Webconferéncia.

7.13.6.3. Deve possibilitar que o usuario utilize o audio (trafego de voz) através da prépria
aplicagédo utilizando as ferramentas de multimidia do computador ou smartphone.
7.13.6.4. Deve possibilitar a criacdo de salas de conferéncia Web com a participacéo dos
usuérios do Sistema de Voz IP e também de usuérios externos.

7.13.6.5. Deve possibilitar a participacdo dos usuarios internos ou externos através de
web browser (Microsoft Edge ou superior, Mozilla Firefox ou superior e Google Chrome
ou superior). Cada sesséo de conferéncia criada deve gerar um endere¢o web para envio
aos participantes.

7.13.6.6. Deve possuir uma interface intuitiva que possibilite o facil controle e operacao
da ferramenta.

7.13.6.7. Deve possibilitar que o moderador repasse 0 controle da sessédo para outro
usuério, permitindo que o mesmo compartilhe sua tela com os demais participantes.

7.13.6.8. Deve possibilitar a transferéncia de arquivos através de downloads.

7.13.6.9. Deve possibilitar que os usuérios fagam upload de documentos no repositorio
de arquivos, e que possam definir através de permissdes 0s usudrios que poderédo fazer
0 download destes arquivos.
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7.13.6.10. Deve enviar o video do moderador da conferéncia WEB para todos os
participantes, para que seja possivel a realizagédo de treinamentos via WEB.

7.13.6.11. Deve enviar o video de qualquer participante da conferéncia WEB para os
demais participantes para que possibilite a interacdo durante a realizacao de reunides.

7.13.6.12. Deve permitir sessdes de chat entre os participantes da conferéncia.

7.13.6.13. Deve permitir o compartilhamento de arquivos entre os participantes da
conferéncia.

7.13.6.14. Deve possibilitar aplicacdo de videoconferéncia simultaneamente através dos
CODECs: H.263, H.264 e H.265.

7.13.6.15. Todas as sessdes criadas devem possuir um moderador que ird definir as
permissdes dos demais participantes da conferéncia, como por exemplo: compartilhar
arquivos, rodar aplicagdes e etc.

7.13.6.16. Deve ser possivel a participacdo de mais de um moderador na mesma sessao
de conferéncia.

7.13.6.17. Deve ser parte integrante do sistema de comunicac¢des unificadas, permitindo
gue o usuario ao criar uma conferéncia de voz através do sistema de comunicagdes
unificadas, possa também incluir uma sesséo de conferéncia Web de forma automatica.

7.13.6.18. Deve possuir clients para sistemas iOS e Android (4.3 ou superior).
7.13.6.19. Deve suportar usuarios simultaneos.

7.13.6.20. Deve prover canais suficientes para a participacao de usuarios na mesma sala
de conferéncia WEB.

7.13.6.21. Deve permitir a criacdo de uma senha para a participacdo dos usudrios na
conferéncia.

7.13.6.22. Deve possibilitar a criptografia das sessfes através do protocolo AES de 256
bits.

7.13.6.23. Deve possuir mecanismo de criptografia fim a fim (client para client).

7.13.7. Seguranca e Privacidade

7.13.7.1. Deve possuir acesso, a todos 0s usuarios, via HTTPS.
7.13.7.2. Deve possuir certificado de seguranca autenticado por Autoridade Certificadora
credenciada, podendo este certificado ser substituido pela proponente.

7.13.7.3. Deve possuir protocolo TLS 1.2 ou superior.

7.13.7.4. Deve possuir criptografia AES com chave de 256 bits ou superior.

7.13.7.5. Deve possuir mecanismo ECDHE_RSA ou superior para a troca de chaves.
7.13.7.6. Deve solicitar ao usuario final autorizacdo para o uso:

7.13.7.7. Da camera do PC ou Smartphone.

7.13.7.8. Da localizacdo do PC ou Smartphone.

7.13.7.9. Do microfone do PC.

7.13.7.10. De notificacOes na area de trabalho do PC ou pop-up em Smartphones.
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7.13.7.11. De downloads automaticos em PCs.

7.13.7.12. Deve exigir login e senha de acesso para todos 0s usuarios.
7.13.7.13. Deve permitir ao usuério a troca da senha de acesso.
7.13.7.14. Deve permitir ao usudrio trocar sua foto do perfil.

7.13.7.15. Deve permitir ao usudrio ocultar o localizador.

7.13.8. Gravagado de Chamadas

7.13.8.1. O Software de Gravacdo de Chamadas Telefénicas devera atender aos
seguintes requisitos:

7.13.8.2. Devera ter interface WEB.

7.13.8.3. Devera ter API aberta.

7.13.8.4. Suportar os seguintes modos de gravagao:

7.13.8.5. Através de espelhamento de portas de switches.

7.13.8.6. Através do padrdo SIP REC (RFC 7866), de forma nativa.

7.13.8.7. Deverd ser possivel habilitar/desabilitar os ramais que deverao ser gravados.

7.13.8.8. Devera ter suporte a integracao CTI.
7.13.8.9. Devera possuir suporte a escuta em tempo real das chamadas em curso.

7.13.8.10. Nao deveré ter dependéncia do microcomputador do atendente para gravacao.
7.13.8.11. O software devera permitir os modos de gravacdo sob demanda, com o0s
seguintes parametros:

7.13.8.12. Habilitado e desabilitado através de comando.

7.13.8.13. Gravacao integral (a gravacéao € habilitada full time).

7.13.8.14. Gravacao seletiva.

7.13.8.15. Os modos podem funcionar simultaneamente ho mesmo ambiente de acordo
com cada ramal/PA habilitado.

7.13.8.16. O sistema devera permitir o gerenciamento centralizado e operagdo com
suporte a redundancia local ou remota com servidores instalados em outro site.
7.13.8.17. Devera possuir log interno para rastreamento de todos os detalhes das
gravacdes, com interface para consulta.

7.13.8.18. O software de gravagdo de chamadas deverd ter o servigo de gravacao
compativel com a funcionalidade de hot-desking (free- seating) do ramal, dessa forma,
mesmo que o usuario utilize a senha para provisionar um ramal, a funcionalidade de
gravacdo funcionara normalmente. A gravacdo sera salva na localidade de origem do
Usuario.

7.13.8.19. Devera suportar SRTP (de 128 bits ou 256 bits).

7.13.8.20. Devera suportar DTLS/TLS para a seguranca no processo de armazenamento
das e gravacao das chamadas telefénicas.
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7.13.8.21. Devera permitir a gravacdo de chamadas mesmo de ramais com criptografia
habilitada (SRTP e DTLS/TLS).
7.13.8.22. O software de gravacdo devera ter capacidade de gravar as chamadas
entrantes, saintes, ramal-ramal, tronco-ramal e ramal- tronco.
7.13.8.23. Devera ser possivel gravar as chamadas mesmo apoés transferéncia para
outros ramais, grupos de atendimento ou niUmeros externos.
7.13.8.24. As gravagdes de chamadas transferidas poderdo ser realizadas no mesmo
arquivo de audio ou de forma separada.
7.13.8.25. As gravagbes de chamadas transferidas deverdo manter os indices,
detalhando o rastreamento da chamada.
7.13.8.26. Devera suportar o recurso de supresséao de siléncio.
7.13.8.27. Devera ser possivel gravar ndo s6 as chamadas do Sistema de Atendimento
Omnichannel, mas também as interacfes feitas através dos canais de Chat, E-mail e
Social Medias.
7.13.8.28. Devera possuir player de audio nativo na interface WEB com contador de
tempo e controles para tocar, pausar, adiantar, retroceder, controle de volume e mudo.
7.13.8.29. O player devera permitir navegar diretamente para um determinado ponto da
gravagao.
7.13.8.30. O player devera exibir a onda da gravacéo, facilitando a navegacdo e com
indicagéo visual de periodo de siléncio.
7.13.8.31. Devera permitir marcar e adicionar comentarios em determinados pontos da
gravagao.
7.13.8.32. Devera permitir definir inicio e fim para reproducéo em loop.
7.13.8.33. A partir do player devera ser possivel navegar entre o histérico de gravacdes
(imediatamente anterior ou posterior).
7.13.8.34. Devera ter o recurso de definicdo de perfis personalizados de acesso ao
sistema e aos audios, podendo restringir o ramal, atendentes ou grupos de atendentes
que o perfil podera ouvir a chamada.
7.13.8.35. As gravacdes ndo deverdo ser segmentadas.
7.13.8.36. Devera possuir opcao para download do arquivo de acordo com as permissdes
de acesso.
7.13.8.37. Devera existir a opcdo de envio do arquivo diretamente para o e-mail do
usuario de acordo com as permissfes de acesso.
7.13.8.38. Devera ser possivel configurar perfis com permissao de acesso as gravacoes
por ramal.
7.13.8.39. Devera ser possivel realizar os backups autométicos, através de
agendamentos com periodicidade configuravel em horarios determinados, localmente e
em storage externo utilizando os seguintes formatos para transmissao de arquivos:
7.13.8.40. SMB.
7.13.8.41. FTP.
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7.13.8.42. NFS.
7.13.8.43. CIFS.

7.13.8.44. SFTP.

7.13.8.45. O backup das gravacdes envia, além dos arquivos das gravacdes, 0s
indexadores com todos os dados e informacgoes.

7.13.8.46. Devera ser possivel fazer indexacdo de arquivos enviados para storage
externo e que nao estdo mais disponiveis para consulta online dentro da ferramenta.

7.13.8.47. O software de gravacdo devera possuir sistema interno de compressao
automatica dos audios para otimizar o uso de espaco em disco.

7.13.8.48. Devera ser possivel configurar a remogdo automatica dos arquivos mais
antigos para que evite chegar a 100% de ocupacéo do sistema. O mecanismo pode ser
ativado para quando o sistema chegar a um percentual predefinido de ocupacéo, iniciar
automaticamente a apagar 0sS arquivos mais antigos.

7.13.8.49. Devera ter ferramenta para download de arquivo de audio ou exportar arquivos
em lote de acordo com os filtros de pesquisa para um diretério da rede.

7.13.8.50. O software de gravacdo devera permitir exportacao dos arquivos dos audios
nos seguintes formatos:
7.13.8.51. WAV.

7.13.8.52. MP3.
7.13.8.53. OGG.

7.13.8.54. Devera suportar a analise dos audios para fazer busca nas gravacdes baseado
em texto.

7.13.8.55. Todas as gravagOes deverdo ser armazenadas de maneira criptografada e
comprimidas através de CODEC.

7.13.8.56. Os arquivos de audio deverao ser criptografados, de forma que a obtengéo de
maneira irregular, ndo sera possivel a reprodugao dos arquivos de audio.

7.13.8.57. A chave de criptografia/descriptografia da chamada devera ficar armazenada
no gravador.

7.13.8.58. O sistema de arquivos utilizado para o armazenamento das gravacdes também
devera ser criptografado.

7.13.8.59. Devera possuir mecanismos de verificagcdo de integridade dos audios e
indexadores.

7.13.8.60. Todas as operacdes realizadas pelos usuarios no sistema deverdo ser salvas
em um log para auditoria (consultar, ouvir, baixar, exportar e demais operacoes).

7.13.9. Relatoérios de Software de Gravacdo de Chamadas

7.13.10. Os relatdrios poderao ser gerados a partir dos seguintes filtros de periodo:
7.13.11. Data/hora de inicio.
7.13.12. Data/hora de fim.
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7.13.13. Grupo de atendente.
7.13.14. Atendente.
7.13.15. Namero de origem.
7.13.16. Numero de destino.
7.13.17. Duracéo.
7.13.18. Devera ser possivel extrair pelo menos os seguintes relatorios:
7.13.19. Quantidade de espaco usado por hora, dia, semana e més.
7.13.20. Quantidade total de gravagdes por periodo.
7.13.21. Quantidade de chamadas de audio gravadas por ramal.
7.13.22. Quantidade de chamadas de audio gravadas por canal.
7.13.23. Quantidade de chamadas de audio gravadas por PA.
7.13.24. Quantidade de chamadas de audio gravadas por hora.
7.13.25. Quantidade de chamadas de audio gravadas por dia.
7.13.26. Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por semana.
7.13.27. Quantidade de chamadas de 4udio gravadas por més.
7.13.28. Devera ser possivel extrair pelo menos os seguintes relatérios relacionados ao
tempo médio e total de chamadas gravadas por:
7.13.29. Ramal.
7.13.30. Canal.
7.13.31. PA.
7.13.32. Hora.
7.13.33. Dia.
7.13.34. Semana.
7.13.35. Més.
7.13.36. Devera ser possivel gerar relatérios de atividade dos canais, dos ramais, por

atendente, incluindo listagem de gravagoes.

7.13.37.
7.13.38.

7.13.39.
7.13.40.
7.13.41.
7.13.42.
7.13.43.
7.13.44.
7.13.45.
7.13.46.

Deverd ser possivel gerar relatorios de avaliagfes realizadas pelo supervisor.
Devera ser possivel gerar relatérios de auditoria de falhas de gravagoes.

Os relatérios poderao ser exportados para os seguintes formatos:
HTML.

JPEG.

PDF.

DOC.

DOCX.

XLS.

XLSX.
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7.14. Equipamentos/Aparelhos de Softphone, Headsets, Telefones, Videoconferéncia

7.14.1. A CONTRATADA devera verificar quais padrdes atendem as necessidades da
CONTRATANTE ao utilizar a solucao pretendida.

7.15. Telefonia IP

7.15.1. Durante o periodo do contrato, deverdo ser fornecidos em comodato aparelhos IP
para conexao ao PBX.

7.15.2. Para garantir a seguranca da comunicacéo e simplicidade da configuracdo, quando
instalados remotamente a conexao dos telefones ao PBX deve ser feita via SBC (Session
Border Control), ndo requerendo nenhum tipo de configuragdo de VPN em nenhum dos
lados.

7.16. Contact Center
7.16.1. Requisitos Gerais

7.16.1.1. Devera ser integrado ao moédulo de Telefonia IP em nuvem de forma a
compartilhar o entroncamento desta com o sistema de telefonia da rede CONTRATANTE.

7.16.1.2. Deve permitir a transferéncia das ligacbes dos Pontos de Atendimentos
(Agentes) para a URA (Unidade de Resposta Audivel), através de dispositivo eletrénico
(hardware e/ou software), programado e disponivel para os operadores.

7.16.1.3. Deveré suportar os métodos de distribuicdo direta (primeiro agente administrado
no grupo de busca), ciclico (agente disponivel logo a seguir em uma cadeia), distribuigéo
uniforme de chamadas (agente disponivel que esta livre h4 mais tempo desde a sua
dltima chamada), distribuicdo uniforme de chamadas (agente disponivel com o menor
percentual de tempo de trabalho desde o login), e distribuicdo por especialidade de
agente (SKILL x SLA).

7.16.1.4. Permitir a indicac&o e motivo da auséncia do Agente na posicéo de atendimento
(pausas contempladas pela NR17: Intervalo, Descanso, Banheiro, Médico, etc.).
7.16.1.5. Possuir integracdo com a URA com, no minimo, a quantidade de Pontos de
Atendimento definidos pela proponente.

7.16.1.6. Possuir suporte a voz e dados via Interacdo de Funcbes Computador-Telefonia
(CTI).

7.16.1.7. Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera
em fila.

7.16.1.8. Permitir a criacdo de grupos de transbordo, responsaveis pelo atendimento de
chamadas destinadas a outros grupos, no caso destes estarem sobrecarregados.
7.16.1.9. Permitir transparéncia total na operacdo de ramais e nas opera¢fes que sado
peculiares as centrais de relacionamentos, possibilitando assim a utilizagéo de todos os
recursos e facilidades do Cloud PBX dentro do Contact Center.
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7.16.1.10. Permitir que a linha telefénica seja liberada automaticamente quando o cliente
desligar antecipadamente, quando houver queda de ligacdo ou terminar o atendimento.

7.16.1.11. Ter capacidade de rotear uma ligacdo, baseado na especialidade de um
Agente, bem como fornecer mdltiplo enfileiramento por grupo/especialidade.

7.16.1.12. Ter capacidade de programacédo do roteamento das chamadas com base nos
seguintes itens:

7.16.1.13. Atendente ha mais tempo livre.

7.16.1.14. Tempo médio de resposta.

7.16.1.15. Chamada h& mais tempo na fila.
7.16.1.16. Numero de chamadas na fila.

7.16.1.17. Namero de atendentes em disponibilidade.
7.16.1.18. Especialidade do atendente.

7.16.1.19. Prioridade.
7.16.1.20. Hora do dia.

7.16.1.21. Dia da semana.
7.16.1.22. Identificagéo da origem da chamada (regido ou numero).

7.16.1.23. Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média
de atendimento para poder tomar decisGes de roteamento. Permitir que esta comparacao
possa ser refeita apds o roteamento das chamadas. O tempo de espera devera ser
estimado e vocalizado para o cliente na fila.

7.16.2. Posicdo de Atendimento

7.16.2.1. E a funcionalidade que habilita um usuario da solugéo a funcionar como uma
Posicdo de Atendimento do Call Center, permitindo no minimo as funcionalidades de
login, logout, pausa e fim de pausa para o usuario. A posi¢do de atendimento devera logar
em filas de atendimento que distribuirdo as chamadas de acordo com a estratégia pré-
configurada na fila.

7.16.3. Gerenciamento de Chamadas

7.16.3.1. O Direcionador Automatico de Chamadas — DAC deve possuir um Sistema de
Gerenciamento de Chamadas capaz de disponibilizar, no minimo, as seguintes
informagfes que poderdo ser utilizadas pelos demais componentes tecnolégicos da
Central de Atendimento, inclusive o0 modulo de relatérios:

7.16.3.2. 1D do Grupo do DAC: Nome do Grupo do DAC ou do Staff do DAC.
7.16.3.3. Logados: Numero de agentes “logados”.

7.16.3.4. Disponiveis: Numero de agentes disponiveis.

7.16.3.5. Em pausa: NUmero de agentes em pausa.

7.16.3.6. Ocupados: Numero de agentes ocupados.
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7.16.3.7. Total em POS: Numero de agentes em pés-atendimento.

7.16.3.8. Chamadas Oferecidas: Numero de chamadas oferecidas (atendidas +
abandonadas) por Grupo/Staff do DAC.

7.16.3.9. Chamadas Atendidas: Numero de chamadas atendidas pelo Grupo/Staff do
DAC.

7.16.3.10. Chamadas Abandonadas: Numero de chamadas abandonadas por Grupo do
DAC.

7.16.3.11. Tempo médio de conversacdo: Average Talk Time (ATT). Tempo médio de
conversacgdo em segundos por Grupo/Staff do DAC.

7.16.3.12. TME: Tempo médio de espera (TME).

7.16.3.13. MTE: Maior tempo de espera.

7.16.3.14. Ser acessado via WEB e compativel com navegadores padrao de mercado tais
como: Microsoft Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox.

7.16.3.15. Devera ser em idioma portugués do Brasil.

7.16.3.16. Possuir independéncia em relagéo ao sistema operacional, ou seja, o software
devera funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional
instalado, tais como Mac, Windows ou Linux, dentre outros sistemas operacionais de
mercado.

7.16.3.17. Devera armazenar os dados histéricos do sistema em um banco de dados de
arquitetura aberta, o qual devera ser externo ao equipamento. Sera permitido o uso de
um banco de dados de arquitetura fechada e/ou interno ao sistema de Contact Center,
desde que os dados de histérico sejam periodicamente (periodo a ser definido pela
proponente) exportados para um banco de dados externo e com arquitetura aberta.
7.16.3.18. O software do Supervisor/Monitor devera possuir, no minimo, 0s seguintes
recursos:

7.16.3.19. Realizacdo de monitoracdo da ligacédo (escuta) em tempo real a partir da tela
da superviséo.

7.16.3.20. Mudar a disponibilidade/indisponibilidade da posicao de atendimento.
7.16.3.21. Ativar e desativar o estado de pausa.

7.16.3.22. Bloquear e desbloquear a conta de acesso da posicéo de atendimento.
7.16.3.23. Ajustar o skill do Agente de forma individual ou para todo um grupo de Agentes.
7.16.3.24. Colocar a chamada em musica de espera.

7.16.3.25. Transferir a chamada.

7.16.3.26. Realizacdo de monitoracdo em tempo real a partir da tela da superviséo.
7.16.3.27. Visualizar interface gréfica acessada via navegador (browser) WEB ou em
aplicativo instalado no Desktop do supervisor, destinado a supervisdo “on line” das
Posicdes de Atendimento, sendo esta interface destinada aos administradores do sistema
e supervisores do Contact Center.
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7.16.3.28. Permitir a supervisdo acompanhar o atendimento por periodo determinado
(intervalo de datas) com no minimo as seguintes informagoes:

7.16.3.29. Namero de agentes “logados”.

7.16.3.30. Numero de agentes disponiveis.
7.16.3.31. Numero de agentes em pausa.

7.16.3.32. Numero de agentes ocupados.

7.16.3.33. Numero de agentes em pés-atendimento.
7.16.3.34. Numero de chamadas em espera.
7.16.3.35. Maior tempo de espera.

7.16.3.36. Numero de chamadas entrantes no periodo: por periodo do dia, hora ou fragdo
de hora.

7.16.3.37. Numero de chamadas atendidas: por periodo dia, hora ou fragdo de hora.
7.16.3.38. Chamadas abandonadas: por periodo dia, hora ou fragédo de hora.

7.16.3.39. Numero de chamadas realizadas (ativo): por periodo dia, hora ou fragédo de
hora.

7.16.3.40. Tempo médio de atendimento (TMA): por periodo dia, hora ou fracao de hora.
7.16.3.41. Tempo médio de desisténcia (TMD): por periodo dia, hora ou fragédo de hora.
7.16.3.42. Tempo médio de espera (TME): por periodo dia, hora ou fragéo de hora.
7.16.3.43. Maior tempo de atendimento: por periodo dia, hora ou fracdo de hora.
7.16.3.44. Percentual de nivel de servigo: por periodo dia, hora ou fracdo de hora.
7.16.3.45. Detalhamento de transferéncias de ligacbes entre operadores, permitindo
visualizar data, hora, origem, destino, quantitativo e informag6es semelhantes.
7.16.3.46. Possuir relatério detalhado / histérico, contendo identificacdo do ndmero
chamador, data e hora da ligacao, tempo de espera, duracdo do atendimento, tempo total
de atendimento e operadora e ramal responsavel pelo atendimento.

7.16.3.47. Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera, tendo o
sistema a possibilidade de informar uma previsdo de tempo de atendimento para as
chamadas que estéo na fila de espera.

7.16.3.48. Capacidade de gerenciamento do nivel de servico, tendo a possibilidade de
gerenciar os parametros de SLA estabelecidos para o servico de atendimento das
demandas atendidas pelo Contact Center.

7.16.3.49. O Software dos Agentes devera possuir, N0 minimo, 0S seguintes recursos:
7.16.3.50. Transferéncia e consulta entre as Posi¢cdes de Atendimento, supervisor e a
qualquer ramal do Cloud PBX.

7.16.3.51. Transferéncia e consulta, entre cada Posicdo de Atendimento, de uma
chamada em curso.

7.16.3.52. Possibilidade de colocar a chamada em espera (mudo ou musica de espera

padréo), enquanto efetua alguma consulta a sua supervisora ou a um ramal do Cloud
PBX.
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7.16.3.53. Possuir identificador do numero chamador.

7.16.3.54. Permitir a verificacdo dos registros das ultimas chamadas, entrantes e/ou
saintes, internas e/ou externas, realizadas ou recebidas pelo Agente. Estes registros
deverdo estar disponiveis em janela, que serdo acessadas por meio do menu de
visualizacdo do Agente.

7.16.3.55. Permitir que ao entrar uma chamada, seja aberta uma pagina WEB no
navegador padréo, seguida do telefone chamador.

7.16.3.56. A interface do software de console dos agentes devera possuir botdes, no
minimo, com as seguintes fungdes:

7.16.3.57. Efetuar login e logout.

7.16.3.58. Verificar estado da atendente (livre ou em pausa).
7.16.3.59. Intercalar com o supervisor.

7.16.3.60. Desviar chamadas para outro Ramal/URA e/ou Agente.
7.16.3.61. Permitir ao Agente retornar uma chamada néo atendida.
7.16.3.62. Incluir ramal em conferéncia.

7.16.3.63. Colocar chamada em estacionamento.

7.16.3.64. Colocar / retirar de musica de espera.

7.16.3.65. Finalizar atendimento.

7.16.3.66. Atender chamada.

7.16.4. Discagem de Chamadas

7.16.4.1. Funcionalidade que gera chamadas de forma automética de acordo com uma
lista de nUmeros e um agendamento pré-definido.

7.16.4.2. O discador gera as chamadas e entrega as chamadas para um dos pontos
abaixo:

7.16.4.3. Audio: Gera a chamada e é tocado um audio para a chamada ao ser atendida.

7.16.4.4. URA: Gera a chamada e ao ser atendida a chamada é conectada a uma URA
para que o cliente escute a mensagem. Caso a URA tenha menus de opc¢oes, o cliente
pode selecionar uma opcéo e ser transferido.

7.16.4.5. Fila de atendimento: Gera a chamada e ao ser atendida a chamada é conectada
a uma fila de atendimento entrando na regra de distribuicdo das filas.

7.16.4.6. Deve permitir o agendamento de campanhas automaticas a partir da importacao
de numeros providos por um webservice externo, através de integracao do Discador a
um webservice externo para buscar os nameros que a campanha deve usar para
discagem.

7.16.4.7. Deve permitir a importagdo de lista de nimeros de discagem através de um
CSv.

7.16.4.8. Esta funcionalidade permite que o usuario importe uma lista de nUmeros para o
sistema do discador para que sejam geradas as chamadas de discagem.

Fone:(92) 2121-6500
Instagram: @prodam_am Whatsapp: (92) 99115-9496 p RD D
Facebook: ProdamAmazonas sacp@prodam.am.gov.br

Rua Jonathas Pedrosa, n°1937.

Praca 14 de Janeiro. Manaus -AM.
CEP 69020-110




S AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PUBLICO

7.16.4.9. Deve possuir relatorios gerenciais que exibam as estatisticas das campanhas
do discador com o objetivo de mostrar a eficiéncia das campanhas de discagem e a
produtividade dos agentes.

7.16.5. Gravacdo de Chamadas

7.16.5.1. O Sistema de Gravacdo Digital do atendimento deverd ter as seguintes
caracteristicas:

7.16.5.2. Possuir facilidade de conversdo dos arquivos de gravagdo das ligacdes para
formatos de 4udio comuns no mercado (wav, mp3, avi, mpeg).

7.16.5.3. Fornecer o sistema de busca acessivel via Web e compativel com navegadores
padrdo de mercado tais como: Internet Explorer, Microsoft Edge, Google Chrome e
Mozilla Firefox.

7.16.5.4. Devera ser em idioma portugués do Brasil.

7.16.5.5. Possuir independéncia em relagéo ao sistema operacional, ou seja, o software
devera funcionar em estacdes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional
instalado, tais como Windows ou Linux, dentre outros sistemas operacionais de mercado.

7.16.6. Unidade de Resposta Audivel (URA)

7.16.6.1. A solucdo de URA deve ser disponibilizada na nuvem e deve atender aos
seguintes requisitos:

7.16.6.2. Fila de Atendimento:

7.16.6.3. Servigo que permite criar uma fila de atendimento de clientes de acordo com a
ordem de chegada das ligacdes. O sistema deve distribuir as chamadas automaticamente
para os ramais cadastrados. O cliente que esta na fila ouve uma mensagem
personalizada configuravel no sistema e também pode ser habilitada a funcionalidade de
anunciar a sua posigao na fila para informar ao cliente uma previsdo de atendimento. As
filas de atendimento podem ser configuradas com algumas estratégias de entrega das
chamadas aos agentes:

7.16.6.4. Aleatério: Entregar as chamadas aos agentes de forma aleatdrio.
7.16.6.5. A mais tempo livre: Entregar a chamada ao agente que esta a mais tempo livre.

7.16.6.6. O que menos falou: Entregar a chamada ao agente que tem menor tempo de
conversacao.

7.16.6.7. Sequencial: Entregar a chamada aos agentes de forma sequencial, lembrando
gue foi o dltimo que atendeu a chamada.

7.16.6.8. Arvore de atendimento eletrénico multi-niveis:

7.16.6.9. Funcionalidade de URA que permite a criagdo de uma arvore de atendimento
possibilitando que o cliente seja orientado na navegacao até que consiga solucionar a
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sua demanda ou transferir para a fila de atendimento mais adequada para atender ao tipo
de demanda que o cliente deseja solucionar.

7.16.6.10. Interface de configuragéo gréfica (grad&drop).

7.16.6.11. Interface para construgcdo da arvore de URA que utiliza o recurso de drag&drop
(arrastar e soltar) para constru¢do da URA. A interface possui blocos de comandos que
sdo conectados de acordo com a navegacao desejada criando um fluxo visual da URA e
gerando automaticamente a arvore de atendimento.

7.16.6.12. Integracgéo via Webservices/REST API:

7.16.6.13. Funcionalidade que permite a integracdo da URA com webservices externos
possibilitando que a partir da arvore da URA, o sistema possa consultar dados externos
para tornar a navegagdo mais inteligente e rica. Esta funcionalidade permite executar
operagdes em servigos externos, maximizando a resolu¢éo de demandas dos clientes de
forma automatica na URA sem a necessidade de transferir a chamada para atendimento
humano.

7.16.6.14. Além da integracdo com Webservices/REST API, o desenvolvedor da arvore
de URA pode utilizar a linguagem de programacao Java script para realizar tratamentos
de forma automética na prépria arvore de URA sem a necessidade de criagdo de
aplicacdes externas.

7.16.6.15. Ambientes de Desenvolvimento / Homologacgéo / Producéo:

7.16.6.16. Os ambientes de Desenvolvimento, Homologacéo e Producédo sao utilizados
para que as arvores de URA sejam desenvolvidas e testadas em paralelo sem afetar as
URAS que estdo em produgéo.

7.16.6.17. Os trés ambientes sdo isolados entre si, permitindo que o desenvolvedor
realize o desenvolvimento e os testes das arvores de URA sem afetar as arvores que
estdo em producao.

7.16.6.18. Utilizando estes ambientes € possivel implantar um fluxo de publicagdo das
arvores de URA, permitindo que o desenvolvedor crie e teste as URAs, em seguida libere
para homologacao, um usudrio ira homologar a URA ou rejeita-la para ai sim, ficar
disponivel para ser publicada em producao.

7.16.6.19. Apds a publicacdo em producao, caso haja alguma falha que nado tenha sido
identificada durante o processo de homologacéo, € permitido ao administrador retornar a
versao anterior da arvore, evitando as falhas.

7.16.6.20. A Unidade de Resposta Audivel (URA) deve:

7.16.6.21. Ser disponibilizada a URA, com recursos para a criacdo de mensagens
dinmicas para divulgacdo conforme interesse dos clientes da CONTRATANTE.
7.16.6.22. Possuir interface gréfica, com recurso Drag&Drop, para desenho e
configuracao das arvores de URA.

7.16.6.23. Possuir recurso para etapas de Desenvolvimento, Homologacéo e Producéo
da URA.
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7.16.6.24. Permitir no primeiro menu de op¢des, o item de contato com o agente.
7.16.6.25. Permitir a op¢éo de contatar o agente em todas as subdivisdes da URA.

7.16.6.26. Permitir que todos os numeros 0800, tri-digitos, e demais ndmeros, seréo
atendidos diretamente na Plataforma de Servigos, para o atendimento da URA e gravacao
de chamadas, e sé serem encaminhados para as PAs as ligacdes destinadas aos
respectivos Agentes/Filas da CONTRATANTE.

7.16.6.27. Permitir que fraseologias criadas, fornecidas e personalizadas pela
CONTRATANTE sejam disponibilizadas na URA.

7.16.6.28. Permitir a integracdo com base de dados.

7.16.6.29. Permitir pesquisa de satisfagdo junto ao usuério, quando do término do
atendimento humano, quando solicitado pelo CONTRATANTE.

7.16.6.30. Ser capaz de vocalizar a posi¢éo do usuario na fila e o tempo estimado para o
atendimento.

7.16.6.31. Disponibilizar relatérios via sistema Web e acessivel pelos navegadores mais
comuns (Google Chrome, Mozilla Firefox e Microsoft Edge) com informacbes de
desempenho dos atendimentos realizados.

7.16.6.32. Permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes a um periodo contendo,
no minimo:

7.16.6.33. Quantidade de ligacdes recebidas pela URA.

7.16.6.34. Quantidade de ligacdes finalizadas pela URA.

7.16.6.35. Quantidade de ligacdes transferidas para atendimento humano.
7.16.6.36. Quantidade das perdas de ligagfes na URA discriminadas por motivos.

7.16.6.37. Quantidade das perdas de ligacbes na transferéncia para o atendimento
humano discriminado por motivos.

7.16.6.38. Informacéo percentual/absoluta das op¢des escolhidas.

7.16.6.39. Tempos totais e médios.

7.16.6.40. HMM (Hora de Maior Movimento) e DMM (Dia de Maior Movimento).
7.16.6.41. As opcOes escolhidas de navegacao e a sequéncia de servi¢os consultados.
7.16.6.42. Quantidade de ligacdes, por numero e telefone.

7.16.6.43. Quantidade de ligacdes por numero de telefone, por navegacédo e por arvore
da URA.

7.16.6.44. Apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem devera ser
apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com exce¢do da musica para chamadas
em espera ou estacionadas.

7.16.6.45. Possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do
usuério durante o diadlogo, o prompt de voz sera interrompido de imediato, e a execugao
desviada para 0 passo seguinte.
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7.16.6.46. Apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem devera ser
apresentada ao usuario a partir do seu inicio, com exce¢do da musica para chamadas
em espera ou estacionadas.

7.16.6.47. Possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do
usuério durante o didlogo, o prompt de voz sera interrompido de imediato, e a execugéo
desviada para o passo seguinte.

7.16.7. Integragcdo com sistemas externos
7.16.7.1. A solucéo deve permitir a integragé@o dos servigos do médulo de Contact Center
(Contact Center, URA, Gravacado, Discador) com sistemas externos (CRM, Banco de
Dados, etc.), dos clientes da proponente.
7.16.7.2. Disponibilizar interface API (Application Programming Interface) para integracao
com softwares de terceiros.

7.16.7.3. Disponibilizar o Kit de desenvolvimento de Software (SDK) da solucdo, para
permitir a integragdo com aplicativos existentes ou o desenvolvimento de aplicativos
personalizados.

7.16.7.4. Este servico deve atender a, no minimo, 0s seguintes requisitos:

7.16.7.5. Permitir a localizagdo e repasse de dados recuperados em sistemas de
informacgdes externos ao sistema de Contact Center, a partir da identificagdo do niumero
de telefone de origem e pardmetros digitados pelo cliente, para as posicbes de
atendimento.

7.16.7.6. Permitir que as chamadas transferidas para o Contact Center recebam,
simultaneamente ao recebimento do audio, os dados de identificacdo do cliente no
Computador Pessoal (PC — Personal Computer) do Agente. Estes dados serdo
apresentados pelo sistema externo do cliente CONTRATANTE, que os recebera da URA.

7.16.7.7. Possibilitar ao usuéario do servigo, quando atendido pela URA, que disque um
determinado numero de cifras, que podem ser utilizadas em ac¢des como reproducao de
novas frases, tomadas de decisfes, consultas em banco de dados padrdo SQL. Deveréo
ser disponibilizadas as APIs necessarias para que a proponente consiga desenvolver 0s
servigos a serem disponibilizados para atendimento eletrénico pela URA.

7.16.7.8. Permitir o fornecimento do numero de protocolo para todas as ligacdes
atendidas pela URA, de forma integrada com o sistema externo do cliente da proponente.
7.16.7.9. Possibilitar ao usuario reiterar ou reabrir, através da URA, uma solicitacao
mediante digitacdo do protocolo, registrada por meio do sistema externo do cliente da
proponente.

7.16.7.10. Permitir vocalizar, através da URA, a resposta dada a suas solicitacfes
registradas e respondidas no sistema externo do CONTRATANTE Aderente.

7.16.7.11. Permitir a URA compatibilidade e capacidade de interagir via TCP-IP Socket,
Web Service e com banco de dados relacional através de consultas SQL.
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7.16.8. Canais de Atendimento Digital — Omnichannel (E-mail, Chat, Chat bot,
Whatsapp e/ou similares)

7.16.8.1. Ferramenta integrada de recebimento de contatos por meios digitais e
distribuicdo para as equipes de atendimento. Deve permitir:

7.16.8.2. Permitir que o cliente escolha, dentre uma lista do tipo questionario, 0 motivo
pelo qual esta entrando em contato para que esse motivo possa direcionar o cliente para
o atendimento e informar o analista de atendimento o motivo do contato.

7.16.8.3. Disponibilizar um questionario inicial, com perguntas béasicas a serem
respondidas pelo cliente antes de iniciar o atendimento.

7.16.8.4. O questionario inicial deve ser customizavel, permitindo que as perguntas sejam
alteradas pelo Administrador.

7.16.8.5. A funcionalidade devera fornecer ainda um banco de dados para o
armazenamento das respostas, para ser consultada através de critérios como data,
periodo, localidade de origem, nome ou CPF do cliente, agente etc.

7.16.8.6. Oferecer ao Agente a possibilidade de utilizacdo de respostas pré-definidas, que
devem ser enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com apenas poucos cliques.

7.16.8.7. Um banco customizavel para criacdo e armazenamento das respostas prontas,
divididas por areas tematicas, subtemas, perfis dos clientes, busca por palavra-chave etc.

7.16.8.8. Enviar mensagens de espera para os clientes em fila, informando sua posi¢éo
e tempo médio de espera para atendimento.

7.16.8.9. MdAdulo de gestdo em tempo real dos status dos agentes e do status da fila de
espera.

7.16.8.10. Roteamento das interacdes seguindo as regras do negdécio que serdo
parametrizadas pelos administradores.

7.16.8.11. Enviar ao cliente links de paginas web.
7.16.8.12. Emisséo de sons para distinguir a interagdo de Chat de outras interacoes.

7.16.8.13. Mdltiplas sess@es de Chat por analistas de atendimento, a serem configuradas
pelos administradores.

7.16.8.14. Transferéncia de didlogos entre cliente e atendentes.

7.16.8.15. Horario de bloqueio das entradas de atendimento parametrizavel pelo
administrador/CONTRATANTE.

7.16.8.16. Mensagem de saudacdo automatica parametrizavel pelo cliente da
proponente.

7.16.8.17. Visualizacao das mensagens “cliente esta digitando” e “técnico esta digitando”,
gquando for o caso.

7.16.8.18. Acesso a ferramenta pelos navegadores: Microsoft Edge ou superior, Firefox
3.5 ou superior, Chrome 3.0 ou superior.

7.16.8.19. Agendamento de atendimento atrelado ao especialista (Agente).
7.16.8.20. Envio do dialogo por e-mail.
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7.16.9. Gestao do Atendimento

7.16.10. Mddulo que permitem o gerenciamento das equipes e seu atendimento de forma
mais eficiente.

7.16.11. Portal de relatorios: sistema integrado de relatérios que apresente os indicadores
de atendimento da operacdo e das equipes, tanto em histérico quanto em tempo real.

7.16.12. Geracao de relatérios de histérico de desempenho hora a hora, dia a dia e més e
més, com quebras e granularidade por Células de atendimento e hierarquia de pessoas
(Gestores, supervisores e analista de atendimentos), de todos os indicadores de
desempenho das operacgoes.

7.16.13. Visbes consolidadas, por célula e por analista de atendimento dos mesmos
indicadores.

7.16.14. Visualizacdo de relatorios de volumetria e desempenho para cada um dos
moédulos do sistema que forem contratados e implantados: Chat, Chatbot, E-mail,
Pesquisas e WhatsApp.

7.16.15. Possibilidade de customizar ou criar relatérios em layouts diferentes dos que sao
padronizados, sendo eles, histérico e em tempo real, utilizando os atributos (indicadores e
campos da plataforma), pelo préprio gestor administrador do sistema, sem necessidade de
interferéncia de programadores ou contratagdo de servigos de desenvolvimento.

7.16.16. Pesquisas
7.16.16.1. Mddulo que ira permitir aplicar pesquisas de satisfagdo sobre o atendimento
ap6s um contato atendido, seja ele, ativo ou receptivo. Deve permitir:

7.16.16.2. Configuracdo das perguntas e respostas que serdo utilizadas na pesquisa,
através de uma interface que seja administrada pelos gestores dos clientes da
proponente.

7.16.16.3. Parametrizacdo de quais clientes deve ser pesquisado, em caso de publico
restrito, através de uma sele¢do na base de dados do CRM.

7.16.16.4. Limitar a realizacdo da quantidade de pesquisas de acordo com uma meta pré-
estabelecida.

7.16.16.5. Agrupar as pesquisas por campanhas.

7.16.16.6. Aplicar as pesquisas através dos canais de atendimento (pds atendimento
receptivo ou ativo), Chat, Chat Bot, E-mail e SMS.

7.16.16.7. Emitir relatérios para acompanhamento em tempo real.

7.16.16.8. Deverd haver ao menos um relatorio com classificag@o por nota atribuida pelos
clientes incluindo o link das gravacfes para cada atendimento com notas atribuidas,
segmentados por canal de atendimento, a fim de facilitar a analise do contato cuja nota
foi atribuida pelo cliente.

7.16.17. Atendimento por BOT
7.16.17.1. O médulo de atendimento autbnomo (BOT) devera possuir facilidade para
configuracdo de uma Unica arvore neural para os atendimentos autbnomos, assim como
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os parametros de configuracdo deverao estar acessiveis a proponente. Todos 0s canais
digitais deverédo respeitar a mesma arvore neural com inteligéncia cognitiva.

7.16.17.2. O mddulo devera possuir uma unica arvore neural com inteligéncia cognitiva
para os atendimentos via texto utilizado em todos os canais (E-mail, Chat, Formulario na
Web, Mensageria Instantédnea — Telegram / WhatsApp / Facebook Messenger / SMS).

7.16.17.3. O modulo devera ter uma interface amigével e interativa para a alteragéo ou
construcao da arvore neural, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrupgao
da sua operacgdo normal.

7.16.17.4. As arvores neurais serdo construidas pelos especialistas da proponente. No
entanto, caso haja necessidade, a proponente poderad contratar consultoria de
especialista da CONTRATADA.

7.16.17.5. Para os canais de interagdo, os rob6s de interacdo dever&o possuir interface
amigavel e interativa, para a alteragdo ou construcdo de éarvore de atendimento /
interacdo, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrup¢céo da sua operagao
normal.

7.16.17.6. Dever& permitir a criagéo, alteracédo e atualizacdo de arvores de acordo com
cada aplicacdo e necessidade, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para
operacéo, teste ou producgéo, principalmente nos diversos canais de interacdo por texto.

7.16.17.7. Deveré reunir diferentes elementos associados de forma a satisfazer uma
determinada tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instrucdes
contidas nas propriedades destes elementos, montando um script que sera obedecido
pelo canal de atendimento.

7.16.17.8. Os relatérios dos Robds deverdo ser disponibilizados com informacdes de
desempenho dos atendimentos realizados, apresentando indicadores que permitam a
CONTRATANTE a gestéo das informacdes contidas nas interacdes e atendimentos, em
tempo habil, mantendo assim a qualidade do servico e diagnéstico da situacdo da
navegagao.

7.16.17.9. A plataforma de atendimento dos Robds devera permitir a emissdo de
relatérios estatisticos referentes a um periodo contendo, no minimo:

7.16.17.10. Quantidade de interacdes recebidas pelos robés.

7.16.17.11. Quantidade de interacdes finalizadas pelos robds.

7.16.17.12. Quantidade de interacdes transferidas para atendimento humano.
7.16.17.13. Quantidade das perdas de interag6es no robd discriminadas por motivos.
7.16.17.14. Quantidades das perdas de interacdes na transferéncia para o atendimento
humano discriminado por motivos.

7.16.17.15. Informacéo percentual/absoluta das op¢des escolhidas.

7.16.17.16. Tempos totais e médios.

7.16.17.17. HMM (hora de maior movimento) e DMM (dia de maior movimento).
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7.16.17.18. Devera ser possivel o encaminhamento das informacdes colhidas pelo robd
(CPF, NIT, Identificacéo, etc.) caso a chamada precise ser transferida para o atendimento
humano.

7.16.17.19. Devera disponibilizar recursos para a manutencao remota da arvore dos
varios niveis de deciséo.

7.16.18. Cadastro de usuarios/clientes
7.16.18.1. Controle da data, hora, perfil e agente responsavel pelo cadastro e edi¢cdo do
cadastro do cliente.

7.16.18.2. Controle da data, hora do cadastro realizado pelo proprio cliente por meio do
Portal.

7.16.18.3. Controle da data, hora e atendente responséavel pela desabilitacdo do cliente.
7.16.18.4. Chave de cadastro (e-mail / CPF).
7.16.18.5. Customizacdo de campos de cadastro como obrigatorios e opcionais.

7.16.18.6. Integracdo com Cloud PBX para vinculacdo do telefone do demandante ao seu
cadastro (CTI).

7.16.18.7. Adequacédo a Lei de Protecdo de Dados Pessoais.

7.16.19. Cadastro de atendimentos
7.16.19.1. Possibilidade de vincular atendimentos.

7.16.19.2. Possibilidade de envio em anexo de arquivos pelos usuarios/clientes em
diversos formatos (.DOC .HTML, .XML, .JPG , .JPEG, .BMP, etc).

7.16.19.3. Gestédo dos atendimentos por perfil (6rgédo e tipologia de demandas).

7.16.19.4. Encaminhamento de demandas conforme o fluxo (tipologia de demandas e
6rgaos).

7.16.19.5. Perfis com diferentes permissdes (gerente, atendente, etc).

7.16.19.6. Tipificacdo de demandas (LAI, Recurso, Reclamacéo, Sugestdo, Denuncia,
etc.).

7.16.19.7. Atribuicao de titulo para a demanda pelo atendente.

7.16.19.8. Atribuicdo de niveis de urgéncia e prioridade para o atendimento (maxima, alta,
baixa, ndo se aplica).

7.16.19.9. Dashboard das demandas em atendimento por fila contendo: protocolo, data
de registro, prazo, categoria do demandante, nome, tipo de demanda, titulo da demanda,
status, atendente.

7.16.19.10. Possibilidade de configurar o dashboard.
7.16.19.11. Dashboard com filtros a partir de todos os metadados presentes nos registros.
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7.16.20. Controle de prazos
7.16.20.1. Contagem de prazos diferenciados, conforme tipo de atendimento,
considerando dia da semana e horario de entrada.

7.16.20.2. Contagem de prazo de permanéncia com cada atendente e em cada area do
fluxo de atendimento.

7.16.20.3. Alerta ou notificacdo configuravel sobre demandas com prazo proximo do
vencimento.

7.16.20.4. Calendério editavel para configuracdo de dias Uteis para a Camara e horérios
de atendimento.

7.16.20.5. Controle do prazo de atendimento das providéncias encaminhadas para os
orgaos.

7.16.21. Gestado dos atendimentos
7.16.21.1. Visualizagéo do cadastro do usuario/cliente com opcéo de edicao.

7.16.21.2. Visualizag&o do histérico das demandas do usuario/cliente.

7.16.21.3. Possibilidade de editar respostas e salvar antes de enviar o texto definitivo.
7.16.21.4. Possibilidade de incluir anexos sem limite de tamanho ou envio do anexo por
meio de link (FTP) em diversos formatos (.doc .html .xml .jpg .jpeg . Bmp . Jnp).

7.16.21.5. Possibilidade de incluir observagfes particulares.

7.16.21.6. Possibilidade de incluir providéncias estruturadas nos atendimentos com
registro do tipo da ocorréncia, area, data e hora do encaminhamento, prazo para resposta.

7.16.21.7. Encaminhamento das ocorréncias as areas com a integracdo ao e-malil
institucional.

7.16.21.8. Possibilidade de envio de ocorréncia em bloco para varias demandas do
mesmo assunto.

7.16.21.9. Registro do resultado gerado por tipo de atendimento (atendido,
impossibilidade de atendimento, indeferido total, indeferido parcial).

7.16.21.10. Possibilidade de incluir arquivo de uma resposta no Banco de Solugfes
(repositério de arquivos).
7.16.21.11. Envio da resposta por e-mail, WhatsApp ou SMS.

7.16.21.12. Inclusdo automatica da resposta no histérico de atendimentos da conta
personalizada dos usuérios/cliente no Portal.

7.16.21.13. Formatacao dos textos no registro dos atendimentos e das respostas.

7.17. Servicos de Desenvolvimento e Integracéo
7.17.1. Servicos poderédo ser solicitados para contratacdo através das USTs (Unidades
de Servigos Técnicos).
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7.17.2. As USTs serdo utilizadas para a execucdo de servicos eventuais de
desenvolvimento e integracdo, servigos estes ndo previstos explicitamente no Edital e
demais anexos, que forem solicitados por conveniéncia da CONTRATANTE.

7.17.3. Alguns exemplos de servi¢os eventuais:
7.17.3.1. Customizacéo de alguma funcionalidade da solucédo de telefonia IP em nuvem.

7.17.3.2. Desenvolvimento de nova funcionalidade na solucdo de telefonia IP em nuvem.
7.17.3.3. Desenvolvimento de webservices para integragbes com sistemas da

CONTRATANTE.

7.17.3.4. Consultoria e desenho de arvores de atendimento automatizado (chatbots e
voicebots).

7.17.3.5. Desenvolvimento e/ou configuracdo de novas &arvores de atendimento
automatizado.

7.17.3.6. Mapeamento de jornadas do cidadéo.
7.17.3.7. Mapeamento de processos.

7.17.3.8. Entre outros.
7.17.4. Os servicos de desenvolvimento e integracdo, eventuais, que sejam da
conveniéncia da CONTRATANTE, poderéo ser prestados na forma de servi¢os eventuais.

7.17.5. Para os servicos eventuais de desenvolvimento e integracdo, a CONTRATANTE
e a CONTRATADA negociardo o prazo para a prestacao do servigo, o qual dependera da
complexidade e urgéncia da solicitacao.

7.17.6. Os servigos eventuais de desenvolvimento e integracdo serdo previamente
solicitados e autorizados em ordem mensal de servicos pela CONTRATANTE que
validara a quantidade de pontos por funcdo propostos pela CONTRATADA para a
realizacdo do servico.

7.17.7. O preco dos servicos sera calculado com base na quantidade de pontos por
funcdo necessarios a execucdo de cada servico.

7.17.7.1. O preco do ponto por fungao sera o preco constante da proposta vencedora do
Edital.

7.17.7.2. Os servicos solicitados serdo pagos mediante a entrega e aprovagdo dos
servicos pela CONTRATANTE.

7.17.8. Todos os custos para a realizacdo dos servi¢cos eventuais de desenvolvimento e
integracdo, exceto agueles custos previstos no Edital como sendo da CONTRATANTE,
caberdo a CONTRATADA, a exemplo de: deslocamentos, hospedagens, recursos
humanos, materiais, etc.

7.18. Mensagens Whatsapp Business API
7.18.1. Pacote WhatsApp Business API deve contemplar:
7.18.1.1. Ativacdo de numeros telefénicos para utilizacdo na central de atendimento com
WhatsApp.
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7.18.1.2. Sessfes de 24h de mensagens receptivas para atendimento ao publico através
do WhatsApp.

7.18.1.3. Notificacbes WhatsApp HSM (Highly Structured Message)

7.18.1.4. Notificacdo WhatsApp HSM = mensagem enviada pela CONTRATANTE para
comunicar ou iniciar uma conversa com o cliente/usuario.

7.19. Das Capacidades Minimas da Solugé&o

7.19.1. A solugéo deverd, obrigatoriamente, ser disponibilizada e estar implementada com
todos os elementos de hardware, software, licenciamento e servigos, necessarios para o
seu correto funcionamento e total atendimento aos requisitos apresentados neste
instrumento, de acordo com as seguintes capacidades minimas:

7.19.1.1. Usuarios de telefonia (Ramais).

7.19.1.2. Usuarios de Comunicac¢édo Unificada.

7.19.1.3. Usuéarios de Colaboracéo.

7.19.1.4. Telefonistas.

7.19.1.5. Canais de gravacao de chamadas.

7.19.1.6. Canais de URA para atendimento automatico (chamadas simultaneas).
7.19.1.7. Canais de Discador automatico (chamadas simultaneas).

7.19.1.8. Usuarios de Contact Center (Atendimento ao cidadao Omnichannel).
7.19.1.9. Recurso de video para usuarios de Contact Center (Atendimento ao cidadao
Omnichannel).

7.19.1.10. Atendimentos realizados por Chatbot.

7.19.1.11. Envios de mensagens SMS.

7.19.1.12. Numeros WhatsApp Business API.

7.19.1.13. Mensagens para atendimento WhatsApp Business API.

7.19.1.14. Mensagens de notificacdo WhatsApp HSM.

8. IMPLANTACAO, INSTALACAO e EXECUCAO DOS SERVICOS

8.1. Todos os itens deverdo ser entregues em funcionamento pela CONTRATADA em todas
as localidades previstas conforme as especificacées contidas neste instrumento no prazo de
90 (noventa) dias corridos ap0s a assinatura do contrato.

8.2. Toda a plataforma da solucéo devera ser hospedada na nuvem, em local préprio da
CONTRATADA, localizado na cidade de Manaus-AM.

8.3. Os servigos contratados poderéo ser prestados em Central de Atendimento préopria da
CONTRATADA, na cidade de Manaus-AM, sem nenhum ©Onus adicional para a
CONTRATANTE, onde sera feita a gestéo e fiscalizacdo do contrato, sendo de facil acesso,
visando assim uma melhor e mais rapida comunicacao das partes e também uma maior
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agilidade na solucdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais, cujo
local estara sempre em funcionamento nos dias Uteis, em horario comercial.

8.4. Os servicos contratados serdo prestados, na cidade de Manaus-AM, sem nenhum énus
adicional para a CONTRATANTE, onde sera feita a gestdo e fiscalizagdo do contrato e
treinamentos, sendo de facil acesso, visando assim uma melhor e mais rapida comunicacao
das partes e também uma maior agilidade na solucdo dos possiveis problemas
administrativos, técnicos e operacionais, cujo local estard sempre em funcionamento nos
dias uteis, em horéario comercial.

8.5. O representante legal da CONTRATADA, juntamente com a equipe de gestdo e
operacao deverdo prestar os servigos contratados na cidade de Manaus.

8.6. A solucao deverd, obrigatoriamente, ser disponibilizada e estar implementada com todos
os elementos de hardware, software, licenciamento, servicos e equipe operacional/gestao
capacitada, necessarios para o seu correto funcionamento e total atendimento aos requisitos
apresentados neste instrumento.

8.7. A eventual necessidade de ampliacdo dos servigos prestados, além dos quantitativos
aqui apresentados, ndo acarretard em custos adicionais para a CONTRATANTE. Portanto,
os valores unitarios de cada item de contratacdo j& devem contemplar todos os custos
inerentes para a prestacéo de servicgos.

8.8. Os servicos de atendimento humano (Atendimento Receptivo Telefénico, Ativo Chat)
deverédo ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h (12
horas por dia), sendo dividido em 2 (dois) grupos operacionais, atuando da seguinte forma:
8.8.1. Grupo 1: atendimento humano operando de 07 as 13h.

8.8.2. Grupo 2: atendimento humano operando de 13 as 19h.

8.9. Os servigos digitais (Receptivo Eletrénico — URA, Portal de Servicos, E-mail/Formulario
Eletrdnico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantédnea, Chatbot e Voicebot) deverdo ser
disponibilizados em regime de 24x7, sem interrup¢des (segunda a domingo).

8.10. Todos os niveis de atendimento humano poderéo realizar atendimentos nos fins de
semana, feriados e durante o periodo das 19h as 7h do dia seguinte em carater de plantdo
com a finalidade de atender programas especificos e outros que a CONTRATANTE
necessitar ou que sejam criados.

8.11. A CONTRATANTE deve informar previamente a CONTRATADA em um prazo minimo
de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais periodos de sazonalidades, bem como
mudancgas nos horérios e dias de atendimento.

8.12. Ressalta-se que os periodos apresentados ndo sédo restritivos, uma vez que podem
surgir novos periodos durante a execugao contratual.

9. MODELO DE GESTAO DE CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO

9.1. Os servicos, objeto do presente Termo de Referéncia, serdo geridos e remunerados
segundo os critérios a seguir:
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9.1.1. Das Métricas Adotadas

9.1.1.1. Fica estabelecida a Unidade de Servico de Atendimento (USA) como métrica de
medicdo adotada, permitindo ao CONTRATANTE mensurar os resultados e o
atendimento aos niveis de servico para os servicos de atendimento do objeto da
contratagao, inclusive para fins de pagamento.

9.1.1.2. O entendimento de que a ado¢do de uma métrica que permita a mensuracdo dos
resultados para pagamento dos servigos efetivamente prestados coaduna-se com as
boas praticas na gestéo contratual e na melhoria da eficiéncia da gestao orgamentaria.

9.1.1.3. A USA é a unidade de referéncia adotada para mensuracdo dos servicos
contratados considerando sua disponibilidade, sendo sua composi¢ao o esforgo para a
prestagdo do servigo conjuntamente com a complexidade para sua execucao.

9.1.1.4. O Servigo de Implantacdo da Central de Atendimento ao Cidadao devera ser
realizado e atestado em conformidade. Ser& faturado apds aceitacdo do gestor e fiscal
do contrato.

9.1.1.5. O desembolso dos Servicos de disponibilizacdo, operagédo e gerenciamento da
Central de Atendimento ao Usuario, dar-se-4 mediante comprovagdo dos servigos
efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, previamente
aprovado pelo fiscal do contrato.

10. PAGAMENTO

10.1. O pagamento serd efetuado mensalmente, até o décimo dia util, mediante
apresentagéo da Nota Fiscal/Fatura contendo os servigos efetivamente executados, com
os descontos legais (retencdes), descontos por indisponibilidade do servico e relatérios
devidamente atestados pelo gestor do e fiscal contrato.

10.2. Antes da emisséao da fatura, a CONTRATADA devera enviar para o fiscal do contrato,
um relatério de pré-faturamento trazendo a comprovacdo da prestacdo dos servicos
apurados para o més que deve ser faturado.

10.3. O relatério de pré-faturamento devera ser enviado em até 2 (dois) dias Uteis apds o
encerramento do més faturado.

10.4. O fiscal do CONTRATO far4 a andlise e validacdo das informacdes apresentadas no
relatério em até 2 (dois) dias Uteis.

10.5. Os pagamentos dar-se-&o de forma mensal somente apds o projeto implantado e em
total execucao pela contratada;

10.6. O pagamento serd efetuado por meio de boleto bancéario eletrénico ou através de
crédito em conta corrente da CONTRATADA, por ela indicada.

10.7. Quando houver ressalva no atesto dos servicos pela fiscalizacdo ou gestédo, no que
concerne a execucdo do objeto do CONTRATO, em relagcdo as demais obrigacfes
contratuais, ocorrera a interrup¢do da contagem do prazo para pagamento, a partir da
comunicacao do fato a CONTRATADA, até que sejam sanados 0s vicios detectados;
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10.8. O pagamento dos servicos executados pela CONTRATADA e aceitos definitivamente
pela CONTRATANTE sera efetuado apds a validagdo de cada quantidade de servico
prestado, ndo se admitindo o pagamento antecipado sob qualquer pretexto.

10.9. Somente serdo pagos 0s servi¢gos quando, a juizo do CONTRATANTE, forem previstos
ou autorizados pelo CONTRATANTE e entregues dentro do prazo estabelecido.

11. RECURSOS HUMANOS

11.1. Todos os custos de pessoal necesséario a execugdo dos servigos devem correr por
conta da CONTRATADA.

11.2. E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de pessoal, assim
COmo 0s cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade dos servigos,
observadas as qualidades de servigos prestados conforme niveis de servigos definidos neste
instrumento.

11.2.1. Atendente 1° Nivel.

11.2.2. Atendente 2° Nivel.

11.2.3. Supervisor do Contact Center.
11.3. ACONTRATADA devera manter seus empregados atualizados para execugdo de suas
atividades, como também deve providenciar arquivos necessarios a treinamento, orientagao,
informac0des diversas relativas a operacao da central devem ser disponibilizadas em portal
web no ambiente intranet.

12. QUALIFICACAO TECNICA

12.1. O licitante devera apresentar todos os documentos comprobatorios de sua habilitacdo
exigidos pela legislacdo, ou outros que porventura sejam solicitados para comprovacgéo da
capacidade quanto a execucédo dos servicos em carater de diligéncia, nos casos em que nao
se resta claro a comprovacao.
12.2. Podem ser apresentados documento do licitante detalhando a sua metodologia de
trabalho, incluindo processos de instalacdo, sustentacdo e desenvolvimento de
customizacgdes.
12.3. A comprovacao da qualificacdo técnica consistira em:
12.3.1. Atestados de capacidade técnica, expedidos por pessoa juridica de direito publico
ou privado, comprovando que o licitante fornece/forneceu os servicos de natureza
semelhante aos indicados neste instrumento.

12.3.2. O licitante devera comprovar que é fabricante da Solucdo Ofertada, ou, caso néo
seja fabricante, devera comprovar que € credenciada pelo fabricante da Solucdo a
comercializar as licencas e equipamentos, bem como a prestar os servigos de implantagéo
e suporte técnico da Solucéo Principal.

12.3.3. O licitante deverd disponibilizar, quando solicitada, todas as informacdes

necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados de capacidade técnica
apresentados.
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12.3.4. Nao serdo aceitos atestados emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial
da proponente, nem pela prépria.
12.3.4.1. S&o consideradas como pertencentes ao mesmo grupo empresarial da
proponente empresas por ela controladas ou empresas controladoras da proponente, ou
empresas que tenham, no minimo, uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja socio
da empresa emitente do atestado e da proponente.
12.3.5. Os atestados apresentados pelo licitante deverdo ser emitidos em papel timbrado
do atestante e devera conter as seguintes informacgodes:
12.3.5.1. Identificacdo (CNPJ, nome comercial e endereco) da empresa atestante.

12.3.5.2. Identificagdo (nome, cargo/funcéo, telefone, enderecgo eletrénico) e assinatura
da pessoa de contato da empresa atestante.

13. GARANTIA, SUPORTE E MANUTENCAO

13.1. Referente ao Suporte e Manutencgéo da solugdo a CONTRATADA devera atender as
seguintes condicdes:
13.1.1. Deve ser apresentada comprovacao documental de que a CONTRATADA prestara
0S servigos de garantia para suporte e manutencdo da solucdo pelo periodo de vigéncia
do contrato.

13.1.2. Todos os componentes da solugédo deverdo ser fornecidos com garantia oficial,
durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

13.1.3. ACONTRATADA devera possuir suporte técnico capaz de:
13.1.3.1. Atender qualquer evento de anormalidade da Plataforma de Servigos 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com acionamentos inclusive em feriados.

13.1.3.2. Realizar atividades de manutencdo que possam incorrer em interrup¢ao ou
instabilidade parciais ou totais do servico durante janela de manutencdo a ser
estabelecida pela CONTRATANTE, que podera ser, inclusive, fora do "horario comercial”
(8h as 18h do horario de Brasilia), em feriados e aos finais de semana.

13.1.3.3. Quaisquer acionamentos submetidos para o suporte técnico deverdo ser
realizados sem Onus adicional para a CONTRATANTE, sendo a CONTRATADA
responsavel por todos os 6nus e encargos relacionados a prestagéo do servico de suporte
técnico.

13.1.3.4. Disponibilizar uma Central de Atendimento através de numero telefénico de
tarifacdo reversa (servico 0800), para que 0s usuarios autorizados da CONTRATANTE
facam registros de ocorréncias, solicitacdes de reparo, bem como o acompanhamento da
solucdo dos problemas, disponibilizando um ndmero de ocorréncia sempre que um
chamado for efetuado. Esse atendimento devera estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas
por dia e 07 (sete) dias por semana, durante todo o ano.

13.1.3.5. A CONTRATADA devera desempenhar, no minimo, as seguintes atividades de
operagdo sem 6nus adicional para a CONTRATANTE:

13.1.3.6. Prover respostas a consultas de quaisquer informacgdes técnicas relacionadas a
quaisquer componentes da Plataforma de Servicos (hardware, software e

Fone:(92) 2121-6500
Instagram: @prodam_am Whatsapp: (92) 99115-9496 p RD D
Facebook: ProdamAmazonas sacp@prodam.am.gov.br

Rua Jonathas Pedrosa, n°1937.

Praca 14 de Janeiro. Manaus -AM.
CEP 69020-110




GOVERNO DO ESTADO

¥R

& AMAZONAS

Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PUBLICO

documentacao), inclusive de caracteristicas, componentes, acessoérios e softwares
opcionais langados antes ou depois da contratagéo.

13.1.3.7. Instalar, desinstalar, configurar e reconfigurar componentes da Plataforma de
Servigos, inclusive os substituidos em garantia.

13.1.3.8. Instalar componentes e pecas cujo funcionamento foi previamente testado.

13.1.3.9. Configurar e realizar a manutencdo de quaisquer entroncamentos com a
Plataforma de Servicos que a CONTRATANTE vier a solicitar.

13.1.3.10. Configurar, alterar e manter atualizados todos 0s recursos, servigos, tabelas e
cadastros da Plataforma de Servigos.

13.1.3.11. Prover, exclusivamente em meio digital, e manter atualizada toda a
documentacéo da solucao, tais como e néo limitados a:
13.1.3.12. Topologias.

13.1.3.13. Diagramas.

13.1.3.14. Guias de referéncia rapida de uso dos terminais telefonicos,

13.1.3.15. Roteiros relacionados as atividades de instalacdo, integracdo, uso, operacao,
manutencédo e de resposta a incidentes.

13.1.3.16. Realizar atividades de atualizacdo de versdo (upgrade) da Plataforma de
Servigos.

13.1.3.17. A CONTRATADA deveré prestar suporte remoto a fim de esclarecer duvidas,
solucionar problemas de funcionamento, de configuracéo e operacgdo do servigo, visando
manter o pleno fornecimento do mesmo de acordo com o estabelecido neste instrumento.

13.1.3.18. A CONTRATADA devera prestar servico continuo on-site de manutencao
corretiva, reinstalacdo e substituicdo de elementos da solucdo, apés a deteccdo e
comunicacao de problema por parte da CONTRATANTE.

13.2. Abertura de chamado e tratativa do nivel de severidade encontrada:

13.2.1. A comunicagéo de problema ou solicitacéo de suporte remoto devera ser feita pela
CONTRATANTE por telefone com ligacdo gratuita, sistema Web ou e-mail, momento em
que devera ser aberto chamado com fornecimento de nimero Unico de protocolo para
acompanhamento. O protocolo devera ser fornecido no momento da abertura e também
enviado por e-mail informado pela CONTRATANTE.

13.2.2. A CONTRATADA devera fornecer sistema Web que permita consulta aos
chamados abertos pela CONTRATANTE, incluindo o horério de abertura e fechamento dos
chamados, bem como o andamento do chamado. Caso néo disponibilize sistema Web,
deve notificar a CONTRATANTE, por e-mail, no momento da abertura e fechamento do
chamado e no decorrer do atendimento do mesmo.
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13.2.3. Nivel de Severidade dos Servicos:

Nivel de Severidade
Descricao
dos Servigos

Critico Indisponibilidade total do servigo
Severo Indisponibilidade de funcionalidades do Painel de Servigos, problemas de desempenho.
Baixo Indisponibilidade de funcionalidades que NAO impactam nos servicos

Solicitagdes Diversas - eventos e solicitagbes de nenhum impacto nos servicos e
Menor

funcionalidades

13.2.3.1. O nivel de severidade dos chamados devera ser comunicado a CONTRATADA
no momento de sua abertura.

13.2.3.2. O nivel de severidade de um chamado podera ser reclassificado pela
CONTRATANTE. Neste caso, havera nova contagem de prazo, conforme o novo nivel de
severidade.

13.2.3.3. ACONTRATANTE considerara o problema efetivamente solucionado quando a
equipe responsavel por administrar 0 contrato receber a confirmacdo pelo usuério da
conclusao do chamado. O chamado rejeitado pela equipe sera reaberto quantas vezes
forem necessarias, ndo cabendo 6nus pelos reclamados.

13.2.3.4. Ao final de cada processo de chamado, devera ser apresentado relatério
contendo a data e hora do chamado, do inicio e do término do atendimento, bem como a
identificacdo do defeito e as providéncias adotadas, com o devido ateste de servidor da
CONTRATANTE.

13.2.3.5. O servico deve possuir alto nivel de disponibilidade, mesmo nos casos em que
a conectividade (links de Internet) nao for responsabilidade da CONTRATADA.

13.2.3.6. Os prazos para solugéo dos chamados devem ser os previstos no item Acordo
de Nivel de Servicos deste instrumento, e sdo definidos em relagdo ao instante da
abertura do chamado.

13.2.3.7. O servigo de suporte e manutencdo devera ser prestado sem custos adicionais
ao CONTRATANTE.

13.2.3.8. Durante a vigéncia da garantia, a CONTRATADA devera possuir técnicos, de
guadro proprio, capacitados para a realizacdo de servicos de instalacdo, suporte,
monitoracdo e manutencgdo de todos os elementos da Plataforma de Servicos.

13.2.3.9. Backup e seguranca:

13.2.3.10. A CONTRATADA realizara backup diario de todas as aplicacdes, bancos de
dados, bases de dados, configuracbes e registros dos atendimentos no seu préprio
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“storage”, independentemente de qualquer mudanca ocorrida na plataforma, sem
ocasionar interrupcao dos servigos.

13.2.3.11. Os backups incluirdo os registros eletronicos de todos os atendimentos os
guais serdo mantidos pelo prazo minimo de vigéncia do contrato.

13.2.3.12. Ao término do contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar todos os dados
gravados a CONTRATANTE, através de backup em midia eletrénica. Ndo serdo aceitas
midias removiveis

13.2.3.13. Apés o término do contrato, a CONTRATADA néo podera manter nenhum
registro de dados dos atendimentos da CONTRATANTE e/ou seus clientes.

14. ACORDO DE NIVEL DE ATENDIMENTO DOS SERVICOS

14.1. Fornecer disponibilidade de 99,5% n&o incluindo interrupgcbes e mudancas
programadas durante o periodo a partir de 08:00 horas do sabado a 00:00 de domingo, que
devera ser aprovada pelo cliente, como também o momento que o servi¢co é considerado
indisponivel, o nivel de prioridade e o regime de atendimento.

14.2. Os servicos seréo regidos conforme o seguinte SLA, tendo seu prazo medido em horas
corridas a partir da comunicacgéo formal do evento.

indice Atividade ou Servigo Prazo (h) Penalidade
B 5% do valor mensal da assinatura
01 Solugdo de chamados classificados com nivel CRITICO 06
do(s) servigo(s) afetado(s)
5% do valor mensal da assinatura
02 Solugdo de chamados classificados com nivel SEVERO 10
do(s) servigo(s) afetado(s)
2% do valor mensal da assinatura
03 Solugdo de chamados classificados com nivel BAIXO 24
do(s) servigo(s) afetado(s)
2% do valor mensal da assinatura
04 Solugdo de chamados classificados com nivel MENOR 96
do(s) servigo(s) afetado(s)
2% do valor mensal da assinatura
06 Disponibilidade do Sistema de Gerenciamento Web 24
do(s) servigo(s) afetado(s)

15. SIGILO DAS INFORMACOES

15.1. Devera ser garantido pela CONTRATADA, por tempo indeterminado, o sigilo das
informacdes coletadas e/ou registradas por meio da plataforma.

15.2. Devera ser garantida a privacidade das informacdes / dados das pessoas envolvidos
nos atendimentos prestados pela CONTRATANTE, por tempo indeterminado, durante e
apos o término do contrato.
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15.3. As pessoas ligadas a CONTRATADA que tiverem acesso a informacdes referentes
aos ambientes fisico, computacional e de infraestrutura da Plataforma utilizada pela
CONTRATANTE, bem como a informacdes sobre as operacdes da CONTRATANTE, e a
dados dos cidadaos, prestadores de servico e colaboradores, assinardo Termo de
Confidencialidade comprometendo-se a nao copiar, reproduzir, transferir ou divulgar os
referidos dados e informacdes.

15.4. O representante legal da CONTRATADA e o0s seus empregados envolvidos na
execuc¢do do contrato deverdo assinar os termos de responsabilidade e sigilo previstos neste
instrumento.

15.5. A CONTRATADA declara conhecer, concordar e cumprir, sem quaisquer ressalvas, as
disposicbes deste anexo relativas ao tratamento de dados pessoais, considerando o
disposto na Lei no 13.709/2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais ou LGPD):
15.6. A Solucdo devera permitir adequacéo de todos os seus servigos a Lei Geral de
Protecdo de Dados - LGPD (Lei 13.709 de 14/08/2018).

15.6.1. Devera ser comprovado atraves de declaracdo emitida pelo fabricante da solugéo.
15.7. Devera cumprir as leis de privacidade de dados em relac@o ao tratamento de dados
pessoais, objeto do contrato, naquilo que for aplicavel.

15.8. Nao devera reter quaisquer Dados Pessoais por um periodo superior ao necessario
para a execucao dos servi¢cos e/ou para o cumprimento das suas obrigagfes nos termos do
contrato, ou conforme necessario ou permitido pela lei aplicavel.

15.9. Finalizado o contrato por qualquer causa, deverdo as Partes apagar/destruir com
seguranca (mediante confirmacao por escrito), ou devolver a Parte que coletou o dado
(quando solicitado) todos os documentos e artefatos que contenham dados de carater
pessoal, a que tenha tido acesso durante a prestacdo dos servigos, bem como qualquer
cOpia destes, seja de forma documental ou magnética, a menos que a sua manutengao seja
exigida ou assegurada pela legislagéo vigente.

16. AO TERMINO DO CONTRATO - TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA, DOS
SERVICOS, DOCUMENTACAQO, CONHECIMENTO E INFORMACOES

16.1. Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a CONTRATADA
devera fornecer a CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que 0s servigos continuem
sendo prestados sem interrupcdo, degradacdo ou efeito adverso para que haja uma
transferéncia ordenada dos servigos para a CONTRATANTE ou ao delegado por esta.

16.2. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia, suspensao ou cancelamento, a
CONTRATADA devera promover a transi¢cao contratual com transferéncia de tecnologia e
técnicas empregadas, sem perda de informagdes, capacitando, se solicitado, os técnicos da
CONTRATANTE ou da nova pessoa juridica que continuara a execucao dos servicos.

16.3. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com a CONTRATANTE, sob sua
solicitacdo, da elaboracao do plano de transferéncia do conhecimento.
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16.4. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizard infracdo contratual, sujeitando
a CONTRATADA as penalidades previstas na legislacdo vigente.

16.5. A CONTRATADA deverd participar de todas as reunibes marcadas pela
CONTRATANTE relacionadas a transi¢do contratual, assim como devera atender a todas
as solicitacoes da CONTRATANTE, referentes a execucdo contratual, & documentacao e
demais informag0des relevantes.

16.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer a CONTRATANTE toda documentagéo
da plataforma e base de dados relativa & prestacdo dos servigos que esteja em sua posse.

17. DO REAJUSTAMENTO

17.1. A cada 12 meses, a contar da data de assinatura do contrato, a CONTRATADA podera
solicitar reajustamento de pregos do objeto da contratacdo, considerando o Indice Geral de
Precos — Mercado - IGP-M.

18. OBRIGACOES DA CONTRATADA

18.1. Executar os servigos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocacdo dos empregados necessérios ao perfeito cumprimento de suas
atribuicbes operacionais e de gestdo, além de fornecer e utilizar os materiais e
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade minimas
especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta.

18.2. Reparar, corrigir, remover ou substituir, s suas expensas, no total ou em parte, no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou dos materiais empregados.

18.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo inadequada da
prestacéo dos servicos da solucao pretendida, bem como por todo e qualquer dano causado
a CONTRATANTE ou a seus respectivos clientes, ou ao Governo do Estado do Amazonas,
devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua integralidade, ficando a
CONTRATANTE autorizada a descontar dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor
correspondente aos danos sofridos.

18.4. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bésicos dos servicos a serem
executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.

18.5. Vedar a utilizacdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de
agente publico ocupante de cargo em comissao ou funcdo de confianca da CONTRATANTE.

18.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacbes previstas em Acordo,
Convencdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo
contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciérias, tributarias e as
demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a CONTRATANTE.

18.7. Comunicar ao Fiscal do contrato da CONTRATANTE, no prazo de 24 (vinte e quatro)
horas, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos.
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18.8. Prestar todo esclarecimento ou informacéo solicitada pela CONTRATANTE ou por
seus prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem
como aos documentos relativos a execu¢ao do empreendimento.

18.9. Paralisar, por determinagcdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja
sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de
pessoas ou bens de terceiros.

18.10. Promover a guarda, manutencao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que
for necessario a execucao dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

18.11. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-
los eficaz e eficientemente, de acordo com 0s documentos e especificacdes que integram
este Termo de Referéncia, no prazo determinado.

18.12. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente,
cumprindo as determinagfes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos
servigos e nas melhores condi¢des de seguranca, higiene e disciplina.

18.13. Submeter previamente, por escrito, & CONTRATANTE, para andlise e aprovacao,
guaisquer mudancas nos métodos executivos que fujam as especificacdes solicitadas.

18.14. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢Bes de habilitacdo e qualificacéo exigidas na licitacao.

18.15. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato.

18.16. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores
futuros e incertos.

18.17. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal, as normas de seguranca da CONTRATANTE.

18.18. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos
0s materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas,
com a observancia as recomendacges aceitas pela boa técnica, normas e legislacao.

18.19. Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela
Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)). Para a habilitacéo, o
licitante devera apresentar Declaracao indicando o encarregado responsavel pela protecéo
de dados, nos termos do art. 41 da Lei Federal 13.709/18.

18.20. Assegurar a CONTRATANTE:

18.21. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacdes e atualizacdes que vierem a ser realizadas, logo apés o recebimento
de cada parcela, de forma permanente, permitindo & CONTRATANTE distribuir, alterar e
utilizar os mesmos sem limitacoes.

18.22. Os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificacfes técnicas, da
documentacdo produzida e congéneres, e de todos os demais elementos gerados na
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execucado do contrato, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa
da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sanc¢des civis e penais cabiveis.

18.23. Aos 90 (noventa) dias corridos que antecedem o término do contrato, realizar a
transicdo contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas,
sem perda de informacdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos da
CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard a execuc¢ao dos servigos.

19. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

19.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes assumidas pela CONTRATADA, de
acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

19.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos, por servidor ou comissao
especialmente designados, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando
dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e
encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.

19.3. Apoiar a gestao e fiscalizagdo técnica do contrato no acompanhamento dos servigos
prestados durante toda a execucdo do contrato.

19.4. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes, falhas
ou irregularidades constatadas no curso da execucao dos servigos, fixando prazo para a sua
correcéo, certificando-se que as solucdes por ela propostas sejam as mais adequadas.

19.5. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e
condicbes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

19.6. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da
CONTRATADA, no que couber.

19.7. NAO praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, tais como:
19.7.1. Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o
objeto da contratacdo previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recepgao e
apoio ao usuario.

19.7.2. Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas contratadas.
19.8. Fornecer por escrito as informacdes necessarias para o desenvolvimento dos servicos
da contratacgéo.

19.9. Realizar avaliaces periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento.

19.10. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagBes técnicas,
orcamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatorios de inspecdes
técnicas apos o recebimento do servico e notificagbes expedidas.

19.11. Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalacoes,
apresentem condi¢bes adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA, das normas de
seguranca e saude no trabalho, quando o servico for executado em suas dependéncias, ou
em local por ela designado.
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20. SANCOES

20.1. A CONTRATADA comete infracdo quando:
20.1.1. Falhar na execucéo do contrato, pela inexecugéo, total ou parcial, de quaisquer das
obrigacdes assumidas na contratacao.

20.1.2. Ensejar o retardamento da execucao do objeto.
20.1.3. Fraudar na execuc¢ao do contrato.
20.1.4. Comportar-se de modo inidéneo.

20.1.5. Cometer fraude fiscal.
20.2. Pela inexecugéo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administra¢do pode aplicar
a CONTRATADA as seguintes sangdes:

20.3.1- Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigagdes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretam
prejuizos significativos para o servigo contratado.

20.4. Il - Multa de:
20.4.1. 0,1% (um décimo por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na
execucdao dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Ap6s o décimo quinto dia
e a critério da Administracdo, no caso de execucdo com atraso, podera ocorrer a nao-
aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa hipotese, inexecugéo total da obrigagéo
assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da avenca.

20.4.2. 5% (cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de atraso na execu¢ao do
objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecucdo parcial da
obrigacdo assumida.

20.4.3. 10% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecucéo total da
obrigacdo assumida.
20.5. lll - suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar
com a entidade sancionadora, por prazo n&o superior a 2 (dois) anos.

20.6. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a CONTRATADA.

20.7. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de
30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade
competente.

20.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela
conduta do licitante, a CONTRATANTE ou a Administragdo Publica podera cobrar o valor
remanescente judicialmente.

20.9. A autoridade competente, na aplicacdo das sancfes, levard em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.
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21. MATRIZ DE RISCO

Descrigao Impacto Responsavel Prazo p/ ajustes Tratativa / Penalidade
o prosiagio dos servkos | At | CONTRATADAGY medats | CONTRATO sl legiagd em
T g CONTRATANTE . ke
contratados. vigor.
~ . CONTRATADA devera ser
Interrupgao do servigo mesmo acionada para restabelecer o
com a Internet em Alto CONTRATADA 4h . p )
. servico podendo ser penalizada
funcionamento.
conforme TR
Nao cumprimento de clausulas CONTRATADA ou Sancges conforme TR,
F—— Alto CONTRATANTE 72h QONTRATO e/ou legislacao em
vigor.
Falha ou auséncia de parte na Ellis;)teénzac::sct)apaﬁ%ag; Ttgoia
prestacao dos servicos de Alto CONTRATADA 72h . P ¢
~ Servicos referentes a Etapa da
qualquer etapa da Solucéo. =
Solugéo.
Descumprimento dos prazos na S IO Y
~p . P Médio CONTRATADA 72h CONTRATO e/ou legislacdo em
execugao dos servicos. .
vigor.
Denuncia de falha no S I,
) Médio CONTRATADA Imediato CONTRATO e/ou legislagdo em
atendimento. .
vigor.
. . Recuperar a qualidade do
I i . : .
Qua |d§de do servigo afetado Baixo CONTRATADA Imediato servigo conforme abertura de
com baixa performance
chamado.
Cobrancas indevidas Baixo CONTRATADA No ato do faturamento Sigzitr;z:alor do servigo nao

Importancia = Probabilidade x Impacto

Probabilidade

Provavel 2

21.1. LEGENDA:

Risco

Impacto

Médio | 2

3

1 2

Probabilidade
=

Impacta

4 (médio)
a

21.1.1. Impacto alto: suspenséao total do servigco por um turno ou mais. A CONTRATANTE
podera disponibilizar recursos préprios para néo interromper o fluxo dos servigos. O prestador
do servico podera ser punido conforme clausulas contratuais, caso seja apurada a sua

responsabilidade.

21.1.2. Impacto médio: somente parte dos servigos ou parte dos clientes sera afetada pela
falta da prestagéo do servico ou pela falha na prestacéo do servico. ACONTRATANTE podera
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disponibilizar recursos préprios para nao interromper 0s servicos mais criticos. O prestador
do servico podera ser punido conforme clausulas contratuais, caso seja apurada a sua
responsabilidade.

21.1.3. Impacto baixo: o servico poderd sofrer atraso, mas nao sera interrompido. A
CONTRATANTE néao precisara disponibilizar recursos para regularizar o fluxo normal dos
servi¢os. Nao ha a necessidade de punir o prestador do servigo, a menos que a falta se torne
um problema frequente.

21.1.4. Quanto ao disposto nas alineas “b” e “c” do Art. 42-X (Matriz de Riscos) da Lei
13.303/16 (Lei das Estatais), ndo ha, identificada neste instrumento, qualquer fragcéo do objeto
em que haverd liberdade do prestador de servigo

para inovar em solu¢gbes metodolégicas ou tecnolégicas, em obrigacdes de resultado ou em
termos de modificacdo das solugBes previamente delineadas neste Termo de Referéncia

José Lincoln Alves de Lucena Mauricio Mizobe
Chefe do Departamento de Suporte ao Diretor Técnico
Usuario

Visto os autos, no uso de minhas atribuicdes,
APROVO o presente Termo de Referéncia.

Lincoln Nunes da Silva

Diretor-Presidente PRODAM S.A.
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PREGAO ELETRONICO 02/2023

Anexo 01-A — Modelo de Proposta de Precos

O preco devera ser composto de acordo com a tabela abaixo:

Valor Valor Valor Total
Item ESPECIFICACAO Unidade | qrp. | Mensal | Mensal | em 12
Unitario Total meses

(R$) (R$) (R$)

1 Unidade de Servico de
Atendimento (USA)

2 |Manutencéo e atualizagdo do
portal institucional do cliente
Integracdo com sistemas do
cliente

Und/Més | 130.000

Horas/Més 200

Horas/Més 500

Valor Global (R$)

Os pregos para sessao publica do Pregdo deverao ser a soma de valores da ultima coluna,
indicado como “Valor global” da solugéo.

Validade da Proposta: 90 (noventa) dias.
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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023
ANEXO 2 - DOCUMENTOS PARA HABILITACAO

1. DOCUMENTOS PARA HABILITACAO

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

A arrematante sera avaliada quanto ao cumprimento dos requisitos de participacao no
certame através de consulta efetuada pelo pregoeiro em algum dos seguintes
cadastros:

1.1.1. Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS, no endereco

eletrénico: www.portaldatransparencia.gov.br/sancoes/ceis;

1.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, no endereco eletronico:
www.portaldatransparencia.gov.br/sancoes/cnep

1.1.3. Outros sistemas cadastrais pertinentes com disposicao para consulta.

Constatada a existéncia de sancdo, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado, por
falta de condicdo de participacdo e examinard as mesmas circunstancias para o
segundo colocado.

Caso atendidas as condi¢des de participacdo, a arrematante ter4 seus documentos de
habilitagéo verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos em
relacdo a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e trabalhista, a qualificagéo
econdmica financeira e habilitag&o técnica.

E dever do licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes do SICAF para
gue estejam vigentes na data de abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em
conjunto com a apresentacao da proposta, a respectiva documentacao atualizada.
Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagcdo complementares,
necessarios a confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante
sera convocado a encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo de 2 (duas)
horas.

Se o arrematante desatender as exigéncias habilitatorias, o pregoeiro examinara a
documentacdo do licitante subsequente e, assim, sucessivamente até a apuracdo de
documentacéo que atenda os termos do edital.

Habilitagdo Juridica:

1.7.1. Registro comercial, no caso de empresa individual,

1.7.2. Ato constitutivo (Estatuto ou Contrato Social em vigor), devidamente registrado
no Orgdo competente, acompanhado de documento comprobatério da eleicéo
dos atuais administradores;

1.7.3. Inscricdo do Ato Constitutivo, no caso de Sociedades Civis, acompanhada de
prova de designacédo da diretoria em exercicio.

Qualificacdo Econémico-Financeira:
1.8.1. Certiddo negativa ou positiva com efeito negativa de existéncia de agéo de
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recuperacao judicial de faléncia ou concordata, expedida pelo Cartério de
Distribuicdo da sede da licitante;
1.8.2. Copia do balango patrimonial e demonstragfes contabeis da licitante, do ultimo
exercicio social, devidamente registrados na Junta Comercial, na forma da lei.
Em se tratando de empresas regidas pela Lei 6.404 de 15/12/1976, essa
comprovacao deverd ser feita através da publicacdo na Imprensa Oficial,
apresentando a boa situacéo financeira da licitante, vedada a sua substituicdo
por balancetes ou balangos provisorios. Os demonstrativos poderéo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de trés meses da data
prevista para realizacdo desta licitagdo. (Devem-se incluir no balanco patrimonial
os Termos de Abertura e Encerramento).  Devera comprovar que possui
capital social registrado ou patriménio liquido minimo igual ou superior, a
10% do valor global de sua proposta.
1.8.2.1. A comprovacgdo do subitem 1.8.2 devera ser feita através do Balango
Patrimonial do ultimo exercicio publicado (contendo termo de abertura
e encerramento), assinado por profissional devidamente habilitado pelo
conselho de classe OU através da alteracdo do capital social em
momento anterior & apresentacdo da proposta.
1.8.3. Comprovagéo da boa situagéo financeira da licitante, aferida com base nos
indices de Liquidez Geral (ILG), maiores que um (>1), aplicando a seguinte
formula:
ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO
PASSIVO CIRCULANTE + PASSIVO NAO CIRCULANTE

1.8.3.1. A comprovacédo do subitem 1.8.3 devera ser feita através do Balango
Patrimonial do ultimo exercicio publicado (contendo termo de abertura
e encerramento), assinado por profissional devidamente habilitado pelo
conselho de classe.

1.8.4. A comprovacgdo de que o profissional estéd devidamente habilitado, exigida nos
itens 1.8.2.1 e 1.8.3.1, devera ser comprovada por meio de emisséo de
certiddo de regularidade profissional no devido conselho de classe.

! Na forma da lei:

- Indicagdo do numero das pdginas e numero do livro onde estédo inscritos o Balango Patrimonial e as Demonstragées Contdbeis no
Livro Didrio, acompanhados do respectivo Termo de Abertura e Termo de Encerramento do mesmo - § 29 do art. 1.184 da Lei
10.406/02; Art. 1.180, lei 10.406/02; art. 177 da lei 6.404/76;

- Assinatura do contador e do titular ou representante legal da Entidade no Balango Patrimonial e a Demonstragcdo do Resultado
do Exercicio - § 22 do art. 1.184 da lei 10.406/02; § 42 do art. 177 da lei 6.404/76.

- Prova de registro na Junta Comercial ou Cartdrio (carimbo, etiqueta ou chancela da Junta Comercial) — art. 1.181, lei 10.406/02;
resolugcéo CFC n® 563/83; § 22 do art. 1.184 da lei 10.406/02.

- Demonstragdo de escrituragdo Contdbil/Fiscal/Pessoal regular — NBC T 2 (Resolugcdo CFC 563/83; art. 179, lei 10.406/02; art. 177
da lei 6.404/76; OU as empresas obrigadas ao envio do SPED CONTABIL deverdo apresentar o recibo de entrega e o termos de
abertura e de encerramento constantes na escrituragdo contabil digital.

- Boa situacédo financeira — art. 7.1, inciso V da IN/MARE 05/95
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1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

1.13.

1.14.

1.15.

Regularidade Fiscal e Trabalhista:

1.9.1. Inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ), do Ministério da
Fazenda;

1.9.2. Certiddes de regularidade fiscal e previdenciaria apresentando Certiddo
Negativa de Débitos ou Positiva com Efeitos de Negativa de Débitos relativos a
Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido (portaria conjunta
PGFN/RFB n° 1751/2014), Fazendas Estadual, Municipal ou do Distrito Federal,
conforme domicilio/sede da licitante.

1.9.3. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia Por Tempo de Servico
(FGTS) demonstrando situagao regular no cumprimento dos encargos sociais
instituidos por lei;

1.9.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de
negativa, nos termos do artigo 642-A da Consolidagéo das Leis do Trabalho,
acrescentado pelo Decreto-Lei n® 12.440 de 7 de julho de 2011, e na Resolugéo
Administrativa n® 1470/2011 do Tribunal Superior do Trabalho, de 24 de agosto
de 2011, em validade.

Qualificagc@o Técnico-operacional:

1.10.1. Comprovacao de aptidao da licitante para desempenho, através de atestados de
capacidade técnica expedidos por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando que o licitante fornece/forneceu os servi¢cos de natureza semelhantes
aos indicados neste instrumento.

1.10.2. O licitante devera comprovar que é fabricante da Solugéo Ofertada, ou, caso ndo
seja fabricante, devera comprovar que é credenciada pelo fabricante da Solucéo a
comercializar as licencas e equipamentos, bem como prestar os servicos de
implantacao e suporte técnico da Solugéo Principal.

Declaragéo de inexisténcia de fato superveniente impeditivo de habilitagdo, conforme
Anexo 3 — Modelo de Declaracdo de Fato Superveniente Impeditivo da Habilitac&o.
Declaragéo da empresa de que ndo possui, em seu quadro de pessoal, empregado (s)
menor (es) de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e, menores
de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir
de 14 (quatorze) anos, nos termos do artigo 7°, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal,
conforme Anexo 4 — Modelo de Declaracdo Quanto ao Cumprimento as Normas
Relativas ao Trabalho do Menor.
O Pregoeiro reserva-se o direito de solicitar das licitantes, em qualquer tempo, no
curso da licitacéo, quaisquer esclarecimentos sobre documentos ja entregues, fixando-
lhes prazo para atendimento.
O pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento complementar, em
formato digital, por meio de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 2 (duas)
horas, sob pena de desclassificacao.
Dentre os documentos passiveis de solicitacdo pelo Pregoeiro, destacam-se os que
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contenham as caracteristicas do material ofertado, a exemplo de catalogos, folhetos
ou propostas, ou planilhas de custos retificadas (em caso de contratacdo de servigcos),
encaminhados por meio eletrénico, ou, se for o caso, por outro meio e prazo indicados
pelo pregoeiro, sem prejuizo do seu ulterior envio pelo sistema eletrénico, sob pena
de nédo aceitacdo da proposta.

1.16. Sem prejuizo da obrigatoriedade de envio por meio do sistema do site
https://www.gov.br/compras/pt-br/, o pregoeiro podera solicitar o envio para o e-mail:
licitacoes@prodam.am.gov.br.

1.17. Os documentos de habilitagcdo deverao estar em nome da licitante, com o nimero do
CNPJ e respectivo endereco referindo-se ao local da sede da empresa licitante. Se o
licitante for matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto
agueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos
somente em nome da matriz.
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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023
ANEXO 3 - MODELO DE DECLARAGAO DE FATO SUPERVENIENTE IMPEDITIVO DE
HABILITACAO

(Nome da Empresa)

CNPJ/MF N° , sediada

(Endereco Completo)

declara, sob as penas da Lei, que até a presente data inexistem fatos impeditivos para sua
habilitagdo no presente processo ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias
posteriores.

(Local e Data)

(Nome e Numero da Carteira de Identidade do Declarante)

OBS: Esta declaracao devera ser emitida em papel timbrado da empresa proponente e
carimbada com o nimero do CNPJ.
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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023
ANEXO 4 - MODELO DE DECLARAGAO QUANTO AO CUMPRIMENTO AS NORMAS
RELATIVAS AO TRABALHO DO MENOR

(Nome da Empresa)

CNPJ/MF No° ,
sediada.

(Endereco Completo)

Declaro que ndo possuimos, em nosso Quadro de Pessoal, empregados menores de 18
(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e em qualquer trabalho, menores
de 16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, em
observancia ao artigo 7°, inciso XXXIII, da Constituicdo Federal

(Local e Data)

(Nome e Numero da Carteira de Identidade do Declarante)

OBS: 1) Esta declaragao devera ser emitida em papel timbrado da empresa proponente e
carimbada com o niumero do CNPJ.

2) Se a empresa licitante possuir menores de 14 anos aprendizes devera declarar essa
condicao.
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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023
ANEXO 5 — MINUTA DO CONTRATO

TERMO DE CONTRATO N. ° 0xx/XXXX

TERMO DE CONTRATO PARA
PRESTAGAO DO SERVIGO DE CONTACT
CENTER UTILIZANDO MODELO
OMNICHANNEL DE PLATAFORMA
MULTISSERVICOS, FIRMADO ENTRE A
PRODAM - PROCESSAMENTO DE DADOS

AMAZONAS S/A E A
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, NA FORMA
ABAIXO:

Aos xxxxxx dias do més de xxxxx do ano de dois mil e xx (xx/xx/20xx), nesta cidade de
Manaus, Capital do Estado do Amazonas, Republica Federativa do Brasil, presentes, de um
lado, a PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S.A., doravante designada
simplesmente CONTRATANTE, pessoa juridica de direito privado (sociedade de economia
mista), criada pela Lei no. 941, de 10/07/1970, com seus atos constitutivos registrados na
Junta Comercial do Estado, sob o no. 13300001038, e com Inscri¢cao Estadual no. 05.341.162-
5 e CNPJ no. 04.407.920/0001-80, neste ato representada por seu Diretor Presidente, Sr.
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, XXXXX, XXXXXX, XXXXXXX, portador da RG n°. xxxxx-x SSP/AM, e do
CPF n°. xxxxxxxxxxxx, residente e domiciliado nesta cidade, no uso das atribuigdes que Ihe
confere o Estatuto Social, em seu artigo 34, inciso XVI, conforme atesta a Ata de Reuniao
Extraordinaria do Conselho de Administragdo datada de 05/05/2022 e Ata Registrada na
Junta Comercial do Estado do Amazonas sob o N° 1196758 em 10/05/2022, e de outro lado,
a XXX XXAXXKXAXXXXXXXXXXXX., doravante designada simplesmente
CONTRATADA, com sede em XXXXXXXX, na XXXXXXXXXXXX, n° XXX, Bairro
XXXXXXXXXXXXXXXXX,  CEP:  XXXXXXX, XXXXXX/XX, inscrita no CNPJ n°
XX XXX XXX/IXXXX-XX, inscricao municipal n® 63031-01, neste ato representada por
XXXXXXXXX, Sr. XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, nacionalidade, estado civil,
profissao, portador da Cédula de Identidade n® XXXX XXXXX/XX e do CPF n® XXX XXX.XXX-
XX, residente e domiciliado XXXXXXXXXXXXX, tendo em vista o que constano Procedimento
de Licitacdo, Pregao Eletréonico n° 002/2023, tudo em conformidade Lei n° 13.303, de
30.06.2016 e demais alteragdes, e RILC - Regulamento Interno de Licitagbes e Contratos da
PRODAM, aplicando-se subsidiariamente as disposicdes estabelecidas no presente
instrumento convocatério e seus Anexos, resolvem as partes celebrar o presente termo,
doravante simplesmente denominado “CONTRATO”, que se regera de acordo com as
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seguintes clausulas e condicbes, abaixo descritas, mutuamente aceitas e reciprocamente
outorgadas, por si e sucessores:

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO

1.1. Prestacdo do Servico de CONTACT CENTER utilizando modelo OMNICHANNEL de
plataforma multisservigos para compor solugao de Atendimento ao Publico.

CLAUSULA SEGUNDA: DAS CARACTERISTICAS E ESPECIFICAGOES DO OBJETO

2.1. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidadao seja gerenciavel e integrada
com outros canais de atendimento, compreendendo os servigos a seguir: Atendimento
Receptivo Humano Telefonico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano), Atendimento
Multicanal, (e-mail/formulario eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea,
Chat, Chatbot e Voicebot), bem como criagao e atendimento nas principais midias sociais,
abrangendo todos 0s recursos necessarios a execugao e manutengao dos servigos, em
especial: infraestrutura, recursos humanos, gestao e tecnologia, destinados a Central de
Atendimento demandados por nossos clientes, conforme condigdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

2.2. Os quantitativos necessarios serao conforme a tabela:

Item Descrigao Unidade | Qtd.

1 |Unidade de Servigo de Atendimento (USA) Und/Més |130.000

Manutencao e atualizagdo do portal institucional

1 Horas/Més| 200
do cliente

3 [Integracdo com sistemas do cliente Horas/Més| 500

2.3. A execucgao do objeto devera atender as especificagbes contidas no item 7 do Termo de
Referéncia do Edital do Pregao Eletronico n® 002/2023, parte integrante deste contrato.

2.4. IMPLANTAGAO, INSTALAGAO e EXECUGAO DOS SERVIGOS

2.4.1. Executar o item 5 do Termo de Referéncia do Edital do Pregéo Eletrénico n°
002/2023.

2.4.1.1. Todos os itens deverao ser entregues em funcionamento pela CONTRATADA
em todas as localidades previstas conforme as especificagbes contidas neste
instrumento no prazo de 90 (noventa) dias corridos apds a assinatura do
contrato.

2.4.2. Toda a plataforma da solugao devera ser hospedada na nuvem, em local préprio da
CONTRATADA, localizado na cidade de Manaus-AM.
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2.4.3. Os servigos contratados poderao ser prestados em Central de Atendimento propria
da CONTRATADA, na cidade de Manaus-AM, sem nenhum 6nus adicional para a
CONTRATANTE, onde sera feita a gestao e fiscalizagdo do contrato, sendo de facil
acesso, visando assim uma melhor e mais rapida comunicacado das partes e
também uma maior agilidade na solugédo dos possiveis problemas administrativos,
técnicos e operacionais, cujo local estara sempre em funcionamento nos dias uteis,
em horario comercial.

2.4.4. Os servicos contratados serdo prestados, na cidade de Manaus-AM, sem nenhum
6nus adicional para a CONTRATANTE, onde sera feita a gestao e fiscalizagdo do
contrato e treinamentos, sendo de facil acesso, visando assim uma melhor e mais
rapida comunicagdo das partes e também uma maior agilidade na solugdo dos
possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais, cujo local estara
sempre em funcionamento nos dias Uteis, em horario comercial.

2.4.5. O representante legal da CONTRATADA, juntamente com a equipe de gestao e
operagao deverao prestar os servigos contratados na cidade de Manaus.

2.4.6. A solucdo devera, obrigatoriamente, ser disponibilizada e estar implementada com
todos os elementos de hardware, software, licenciamento, servicos e equipe
operacional/gestao capacitada, necessarios para o seu correto funcionamento e
total atendimento aos requisitos apresentados neste instrumento.

2.4.7. A eventual necessidade de ampliagdo dos servigcos prestados, além dos
quantitativos aqui apresentados, n&o acarretara em custos adicionais para a
CONTRATANTE. Portanto, os valores unitarios de cada item de contratagao ja
devem contemplar todos os custos inerentes para a prestagao de servigos.

2.4.8. Os servicos de atendimento humano (Atendimento Receptivo Telefonico, Ativo
Chat) deverao ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 7h
as 19h (12 horas por dia), sendo dividido em 2 (dois) grupos operacionais, atuando
da seguinte forma:

2.4.8.1. Grupo 1: atendimento humano operando de 07 as 13h.
2.4.8.2.  Grupo 2: atendimento humano operando de 13 as 19h.

2.4.9. Os servigos digitais (Receptivo Eletronico — URA, Portal de Servigcos, E-
mail/Formulario Eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, Chatbot e
Voicebot) deverao ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupgdes
(segunda a domingo).

2.4.10. Todos os niveis de atendimento humano poderéo realizar atendimentos nos fins de
semana, feriados e durante o periodo das 19h as 7h do dia seguinte em carater de
plantdo com a finalidade de atender programas especificos e outros que a
CONTRATANTE necessitar ou que sejam criados.
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2.4.11. A CONTRATANTE deve informar previamente a CONTRATADA em um prazo
minimo de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais periodos de sazonalidades,
bem como mudancas nos horarios e dias de atendimento.

2.4.12. Ressalta-se que os periodos apresentados nao sao restritivos, uma vez que podem
surgir novos periodos durante a execugao contratual.

CLAUSULA TERCEIRA: DO ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO (SLA)

3.1. Os servigos, objeto do presente Contrato, serdo geridos e remunerados segundo os
critérios a seguir:

3.2. DAS METRICAS ADOTADAS

3.2.1. Fica estabelecida a Unidade de Servico de Atendimento (USA) como métrica de
medi¢do adotada, permitindo ao CONTRATANTE mensurar os resultados e o
atendimento aos niveis de servigo para os servigos de atendimento do objeto da
contratagao, inclusive para fins de pagamento.

3.2.2. O entendimento de que a adogdo de uma métrica que permita a mensuracédo dos
resultados para pagamento dos servigcos efetivamente prestados coaduna-se com
as boas praticas na gestdo contratual e na melhoria da eficiéncia da gestao
orcamentaria.

3.2.3. AUSA é a unidade de referéncia adotada para mensuracao dos servigos contratados
considerando sua disponibilidade, sendo sua composi¢cdo o esforgo para a
prestac&o do servico conjuntamente com a complexidade para sua execugao.

3.2.4. O Servigo de Implantagao da Central de Atendimento ao Cidadao devera ser
realizado e atestado em conformidade. Sera faturado apés aceitagao do gestor e
fiscal do contrato.

3.2.5. O desembolso dos Servigos de disponibilizagdo, operacao e gerenciamento da
Central de Atendimento ao Usuario, dar-se-a mediante comprovacao dos servigos
efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, previamente
aprovado pelo fiscal do contrato.

3.3. ACORDO DE NIVEL DE ATENDIMENTO DOS SERVIGOS

3.3.1. Fornecer disponibilidade de 99,5% nao incluindo interrupcbes e mudancas
programadas durante o periodo a partir de 08:00 horas do sabado a 00:00 de
domingo, que devera ser aprovada pelo cliente, como também o momento que o
servico é considerado indisponivel, o nivel de prioridade e o regime de atendimento.

3.3.2. Os servigos serao regidos conforme o seguinte SLA, tendo seu prazo medido em
horas corridas a partir da comunicagao formal do evento.
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indice Atividade ou Servico Prazo (h) Penalidade

. N 5% do valor mensal da
Solugéo de chamados classificados )
01 . i 06 assinatura
com nivel CRITICO _
do(s) servico(s) afetado(s)

- 5% do valor mensal da
Solugéo de chamados classificados )
02 i 10 assinatura
com nivel SEVERO _
do(s) servico(s) afetado(s)

. - 2% do valor mensal da
Solugéo de chamados classificados )
03 24 assinatura
com nivel BAIXO _
do(s) servigco(s) afetado(s)

. N 2% do valor mensal da
Solucdo de chamados classificados )
04 96 assinatura
com nivel MENOR _
do(s) servigco(s) afetado(s)

_ o _ 2% do valor mensal da
Disponibilidade do Sistema de )
06 ) 24 assinatura
Gerenciamento Web _
do(s) servico(s) afetado(s)

CLAUSULA QUARTA: DAS CONDIGOES DE GARANTIA E SUPORTE |

4.1 Referente ao Suporte e Manutencado da solugdo a CONTRATADA devera atender as
seguintes condigdes:

4.1.1 Deve ser apresentada comprovacdo documental de que a CONTRATADA
prestara os servicos de garantia para suporte e manutenc&o da solugéo pelo
periodo de vigéncia do contrato.

4.1.2 Todos os componentes da solugao deverao ser fornecidos com garantia oficial,
durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

4.1.3 A CONTRATADA devera possuir suporte técnico capaz de:

4.1.3.1 Atender qualquer evento de anormalidade da Plataforma de Servicos 24
horas por dia e 7 dias por semana, com acionamentos inclusive em
feriados.

4.1.3.2 Realizar atividades de manutengao que possam incorrer em interrupgao ou
instabilidade parciais ou totais do servigo durante janela de manutengao a
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ser estabelecida pela CONTRATANTE, que podera ser, inclusive, fora do
"horario comercial" (8h as 18h do horario de Brasilia), em feriados e aos
finais de semana.

4.1.3.3 Quaisquer acionamentos submetidos para o suporte técnico deverao ser
realizados sem ©Onus adicional para a CONTRATANTE, sendo a
CONTRATADA responsavel por todos os 6nus e encargos relacionados a
prestacao do servico de suporte técnico.

4.1.3.4 Disponibilizar uma Central de Atendimento através de numero telefénico de
tarifacdo reversa (servico 0800), para que os usuarios autorizados da
CONTRATANTE fagam registros de ocorréncias, solicitagbes de reparo,
bem como o0 acompanhamento da solu¢do dos problemas, disponibilizando
um numero de ocorréncia sempre que um chamado for efetuado. Esse
atendimento devera estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia e 07
(sete) dias por semana, durante todo o ano.

4.1.3.5 ACONTRATADA devera desempenhar, no minimo, as seguintes atividades
de operacao sem 6nus adicional para a CONTRATANTE:

4.1.3.6 Prover respostas a consultas de quaisquer informacbes técnicas
relacionadas a quaisquer componentes da Plataforma de Servigos
(hardware, software e documentagédo), inclusive de caracteristicas,
componentes, acessorios e softwares opcionais lancados antes ou depois
da contratagao.

4.1.3.7 Instalar, desinstalar, configurar e reconfigurar componentes da Plataforma
de Servigos, inclusive os substituidos em garantia.

4.1.3.8 Instalar componentes e pecgas cujo funcionamento foi previamente testado.

4.1.3.9 Configurar e realizar a manutengao de quaisquer entroncamentos com a
Plataforma de Servigos que a CONTRATANTE vier a solicitar.

4.1.3.10 Configurar, alterar e manter atualizados todos 0s recursos, servigos,
tabelas e cadastros da Plataforma de Servigos.

4.1.3.11 Prover, exclusivamente em meio digital, e manter atualizada toda a
documentagao da solucéo, tais como e nao limitados a:

4.1.3.12 Topologias.
4.1.3.13 Diagramas.
4.1.3.14 Guias de referéncia rapida de uso dos terminais telefénicos,

4.1.3.15 Roteiros relacionados as atividades de instalacédo, integragdo, uso,
operagao, manutencio e de resposta a incidentes.
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4.1.3.16 Realizar atividades de atualizagao de versao (upgrade) da Plataforma de
Servigos.

4.1.3.17 A CONTRATADA devera prestar suporte remoto a fim de esclarecer
duvidas, solucionar problemas de funcionamento, de configuracédo e
operacao do servico, visando manter o pleno fornecimento do mesmo de
acordo com o estabelecido neste instrumento.

4.1.3.18 A CONTRATADA devera prestar servigo continuo on-site de manutencgao
corretiva, reinstalagdo e substituicdo de elementos da solugao, apés a
detecgao e comunicagao de problema por parte da CONTRATANTE.

4.2 Abertura de chamado e tratativa do nivel de severidade encontrada

4.2.1 A comunicagao de problema ou solicitacdo de suporte remoto devera ser feita
pela CONTRATANTE por telefone com ligagao gratuita, sistema Web ou e-mail,
momento em que devera ser aberto chamado com fornecimento de numero
unico de protocolo para acompanhamento. O protocolo devera ser fornecido
no momento da abertura e também enviado por e-mail informado pela
CONTRATANTE.

4.2.2 A CONTRATADA devera fornecer sistema Web que permita consulta aos
chamados abertos pela CONTRATANTE, incluindo o horario de abertura e
fechamento dos chamados, bem como o andamento do chamado. Caso nao
disponibilize sistema Web, deve notificar a CONTRATANTE, por e-mail, no
momento da abertura e fechamento do chamado e no decorrer do atendimento
do mesmo.

4.2.3 Nivel de Severidade dos Servigcos

Nivel de
Severidade dos Descricao
Servigos
Critico Indisponibilidade total do servigo
Severo Indisponibilidade de funcionalidades do Painel de Servicos,
problemas de desempenho.
Baixo Indisponibilidade de funcionalidades que NAO impactam nos servigos
Menor Solicitagdes Diversas - eventos e solicitagcdes de nenhum impacto nos
servicos e funcionalidades
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4.2.3.10 nivel de severidade dos chamados devera ser comunicado a
CONTRATADA no momento de sua abertura.

4.2.3.20 nivel de severidade de um chamado podera ser reclassificado pela
CONTRATANTE. Neste caso, havera nova contagem de prazo, conforme
0 novo nivel de severidade.

4.2.3.3A CONTRATANTE considerara o problema efetivamente solucionado
quando a equipe responsavel por administrar o contrato receber a
confirmagao pelo usuario da conclusdo do chamado. O chamado rejeitado
pela equipe sera reaberto quantas vezes forem necessarias, nao cabendo
6nus pelos reclamados.

4.2.3.4 Ao final de cada processo de chamado, devera ser apresentado relatorio
contendo a data e hora do chamado, do inicio e do término do atendimento,
bem como a identificacdo do defeito e as providéncias adotadas, com o
devido ateste de servidor da CONTRATANTE.

4.2.3.5 O servigo deve possuir alto nivel de disponibilidade, mesmo nos casos em
que a conectividade (links de Internet) ndo for responsabilidade da
CONTRATADA.

4.2.3.6 Os prazos para solugdo dos chamados devem ser os previstos no item
Acordo de Nivel de Servigos deste instrumento, e sao definidos em relagao
ao instante da abertura do chamado.

4.2.3.7 O servico de suporte e manutengao devera ser prestado sem custos
adicionais ao CONTRATANTE.

4.2.3.8 Durante a vigéncia da garantia, a CONTRATADA devera possuir técnicos,
de quadro préprio, capacitados para a realizagao de servigos de instalacao,
suporte, monitoragao e manutencgao de todos os elementos da Plataforma
de Servigos.

4.3 Backup e seguranga

4.3.1 A CONTRATADA realizara backup diario de todas as aplicagdes, bancos de
dados, bases de dados, configuragdes e registros dos atendimentos no seu
préprio “storage”, independentemente de qualquer mudanga ocorrida na
plataforma, sem ocasionar interrupcao dos servicos.

4.3.2 Os backups incluirdo os registros eletrénicos de todos os atendimentos os
quais serao mantidos pelo prazo minimo de vigéncia do contrato.

4.3.3 Ao término do contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar todos os dados
gravados a CONTRATANTE, através de backup em midia eletrénica. Nao
serao aceitas midias removiveis

Fone:(92) 2121-6500
Instagram: @prodam_am Whatsapp: (92) 99115-9496 p RD D
Facebook: ProdamAmazonas sacp@prodam.am.gov.br

Rua Jonathas Pedrosa, n°1937.

Praca 14 de Janeiro. Manaus -AM.
CEP 69020-110




y AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO
Nivel de Classificagdo Grupo de acesso
Publico PUBLICO

4.3.4 Apods o término do contrato, a CONTRATADA nao podera manter nenhum
registro de dados dos atendimentos da CONTRATANTE e/ou seus clientes.

CLAUSULA QUINTA: DO REGIME DE EXECUGAO DO CONTRATO

5.1 Os servigos ora contratados serdo executados sob o regime de empreitada por prego
unitario.

‘ CLAUSULA SEXTA: DOS PREGOS E CONDIGOES DE PAGAMENTO |

6.1 O valor mensal estimado dos servigcos é de R$ XXxxXX (XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)
perfazendo o valor global estimado de R$ xxxxXX (XXXXXXXXXXXXXXXXXX).

6.2 O pagamento sera efetuado mensalmente, até o décimo dia util, mediante apresentacao
da Nota Fiscal/Fatura contendo os servigcos efetivamente executados, com os
descontos legais (retengbes), descontos por indisponibilidade do servigo e relatdrios
devidamente atestados pelo gestor do e fiscal contrato.

6.3 Antes da emissao da fatura, a CONTRATADA devera enviar para o fiscal do contrato, um
relatério de pré-faturamento trazendo a comprovacao da prestagao dos servigcos apurados
para o més que deve ser faturado.

6.4 O relatério de pré-faturamento devera ser enviado em até 2 (dois) dias uteis apds o
encerramento do més faturado.

6.5 O fiscal do CONTRATO fara a analise e validagdo das informacbes apresentadas no
relatério em até 2 (dois) dias uteis.

6.6 Os pagamentos dar-se-do de forma mensal somente apds o projeto implantado e em total
execucgao pela contratada;

6.7 O pagamento sera efetuado por meio de boleto bancario eletrénico ou através de crédito
em conta corrente da CONTRATADA, por ela indicada.

6.8 Quando houver ressalva no atesto dos servigos pela fiscalizagdo ou gestdo, no que
concerne a execugdo do objeto do CONTRATO, em relagdo as demais obrigacdes
contratuais, ocorrera a interrupgao da contagem do prazo para pagamento, a partir da
comunicagao do fato a CONTRATADA, até que sejam sanados os vicios detectados;

6.9 O pagamento dos servigos executados pela CONTRATADA e aceitos definitivamente pela
CONTRATANTE sera efetuado apés a validagao de cada quantidade de servigo prestado,
nao se admitindo o pagamento antecipado sob qualquer pretexto.

6.10 Somente serdo pagos os servigos quando, a juizo do CONTRATANTE, forem previstos
ou autorizados pelo CONTRATANTE e entregues dentro do prazo estabelecido.
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CLAUSULA SETIMA: DO REAJUSTAMENTO

7.1 A cada 12 meses, a contar da data de assinatura do presente instrumento, a
CONTRATADA podera solicitar reajustamento de precos dos servigos, considerando seu
valor basico atualizado até esta data, visando a manutencédo do equilibrio econdmico-
financeiro do contrato.

7.2 Sera considerado o indice Geral de Precos — Mercado - IGP-M como base para eventual
reajuste de precos, obedecendo aos critérios do item 6.1.

CLAUSULA OITAVA: DO PRAZO DA PRESTAGAO DOS SERVIGOS

8.1 O prazo de vigéncia do presente contrato é de 12 (doze) meses, contados a partir do dia
XXIXXIXXXX até xx/xx/xxxX. Podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos,
até o limite maximo de 5 (cinco) anos, mediante termo aditivo, nos termos do Artigo 71
da Lei n.° 13.303/2016 e alteracdes.

| CLAUSULA NONA: DOS RECURSOS FINANCEIROS |

9.1 As despesas com a execugdo do presente Contrato correrdo por recursos financeiros
proprios da CONTRATANTE.

| CLAUSULA DECIMA: DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA |

10.1 Executar os servicos conforme especificacdes deste Contrato e de sua proposta, com a
alocagao dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento de suas atribuigdes
operacionais e de gestao, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos,
ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas
neste Contrato e em sua proposta.

10.2 ACONTRATADA devera observar os prazos estabelecidos neste cronograma, conforme
detalhamento do cronograma constante no item 5 do Termo de Referéncia do Edital do
Pregao Eletrénico SRP n° 002/2023, pois somente poderao ser prorrogados em caso de
forca maior devidamente comprovado, por escrito.

10.3 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execugado ou dos materiais empregados.

10.4 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo inadequada da
prestacdo dos servigos da solucédo pretendida, bem como por todo e qualquer dano
causado a CONTRATANTE ou a seus respectivos clientes, ou ao Governo do Estado
do Amazonas, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua integralidade,
ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.
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10.5 Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem

10.6

10.7

10.8

10.9

10.10

10.11

10.12

10.13

10.14

10.15

10.16

10.17

10.18

executados, em conformidade com as normas e determina¢des em vigor.

Vedar a utilizagéo, na execugao dos servigos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou funcao de confianga da CONTRATANTE.

Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convengao,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato,
por todas as obrigag¢des trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais
previstas em legislacédo especifica, cuja inadimpléncia nao transfere a responsabilidade
a CONTRATANTE.

Comunicar ao Fiscal do contrato da CONTRATANTE, no prazo de 24 (vinte e quatro)
horas, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos,

Prestar todo esclarecimento ou informacao solicitada pela CONTRATANTE ou por seus
prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem
como aos documentos relativos a execugao do empreendimento.

Paralisar, por determinacdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que nao esteja
sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de
pessoas ou bens de terceiros,

Promover a guarda, manutengéao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que
for necessario a execugao dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

Promover a organizagao técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los
eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificagdes que integram
este Contrato, no prazo determinado.

Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente,
cumprindo as determinacdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local
dos servigos e nas melhores condi¢cdes de seguranga, higiene e disciplina.

Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para analise e aprovagao,
quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes solicitadas.

Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacbes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagao.

Guardar sigilo sobre todas as informacgdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato.

Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de
fatores futuros e incertos.

Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal,
as normas de seguranca da CONTRATANTE.
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10.19 Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos
os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia
adequadas, com a observancia as recomendacoes aceitas pela boa técnica, normas
e legislagéo.

10.20 RECURSOS HUMANOS

10.20.1 Todos os custos de pessoal necessario a execugao dos servicos devem correr
por conta da CONTRATADA.

10.20.2 E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de pessoal,
assim como 0s cargos nhecessarios para o atendimento do volume e
complexidade dos servicos, observadas as qualidades de servigos prestados
conforme niveis de servicos definidos neste instrumento.

10.20.2.1 Atendente 1° Nivel.
10.20.2.2 Atendente 2° Nivel.
10.20.2.3 Supervisor do Contact Center.

10.20.3 A CONTRATADA devera manter seus empregados atualizados para
execugdo de suas atividades, como também deve providenciar arquivos
necessarios a treinamento, orientacdo, informacdes diversas relativas a
operagao da central devem ser disponibilizadas em portal web no ambiente
intranet.

10.21 Assegurar a CONTRATANTE:

10.21.1 O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive
sobre as eventuais adequacdes e atualizagdes que vierem a ser realizadas,
logo apds o recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo
a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitagoes.

10.21.2 Os direitos autorais da solugao, do projeto, de suas especificagdes técnicas,
da documentagao produzida e congéneres, e de todos os demais elementos
gerados na execuc¢ao do contrato, ficando proibida a sua utilizacdo sem que
exista autorizacao expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem
prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

10.21.3 Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a
CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de
que os servigos continuem sendo prestados sem interrup¢do, degradacgéo ou
efeito adverso para que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para a
CONTRATANTE ou ao delegado por esta.

10.21.4 Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia, suspensdo ou
cancelamento, a CONTRATADA devera promover a transi¢ao contratual com
transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informacgdes,
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capacitando, se solicitado, os técnicos da CONTRATANTE ou da nova pessoa
juridica que continuara a execugao dos servigos.

10.21.5 A CONTRATADA devera participar, em conjunto com a CONTRATANTE, sob
sua solicitagcao, da elaboracao do plano de transferéncia do conhecimento.

10.21.6 A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infragao contratual,
sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislacao vigente.

10.21.7 A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas
pela CONTRATANTE relacionadas a transi¢cao contratual, assim como devera
atender a todas as solicitagdes da CONTRATANTE, referentes a execucao
contratual, @ documentagéo e demais informagdes relevantes.

10.21.8 A CONTRATADA compromete-se a fornecer a CONTRATANTE toda
documentacdo da plataforma e base de dados relativa a prestacdo dos
servigos que esteja em sua posse.

10.22 Como parte integrante de suas obrigacdes, e em atendimento a legislacéo pertinente
e a Politica de Seguranca da Informacdo e Comunicacdo da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera assinar o "Termo de Responsabilidade e Confidencialidade
para Fornecedores e Parceiros", constante no Anexo “I” deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

11.1 Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo
com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

11.2 Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos, por servidor ou comissao
especialmente designados, anotando em registro proprio as falhas detectadas,
indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente
envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis.

11.3 Apoiar a gestao e fiscalizagao técnica do contrato no acompanhamento dos servigos
prestados durante toda a execugao do contrato.

11.4 Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢cdes, falhas
ou irregularidades constatadas no curso da execugao dos servigos, fixando prazo para
a sua corregao, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais
adequadas.

11.5 Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagao do servigo, no prazo e condi¢cdes
estabelecidas neste Contrato.

11.6 Efetuar as retencbes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da
CONTRATADA, no que couber.

11.7 NAO praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:
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11.7.1 Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto
quando o objeto da contratagao previr o atendimento direto, tais como nos servi¢os
de recepgao e apoio ao usuario.

11.7.2 Direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar nas empresas contratadas.

11.8 Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigcos
da contratagao.

11.9 Realizar avaliagbes perioddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento.

11.10 Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagdes técnicas,
orcamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspecdes
técnicas apds o recebimento do servigo e notificagdes expedidas.

11.11 Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalacdes,
apresentem condicdes adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA, das normas
de segurangca e saude no trabalho, quando o servico for executado em suas
dependéncias, ou em local por ela designado.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO

12.1 Constituem motivos para a rescisao do presente contrato:
12.1.1 UNILATERALMENTE, pela CONTRATANTE em razéo:

12.1.1.1 do nao cumprimento por parte da CONTRATADA de clausulas contratuais,
especificagdes ou prazos;

12.1.1.2 do cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagbes ou prazos;

12.1.1.3 da lentiddo do seu cumprimento, levando a PRODAM a comprovar a
impossibilidade da conclusado da obra, do servi¢o ou do fornecimento, nos prazos
estipulados;

12.1.1.4 do atraso injustificado no inicio da prestagao dos servigos;

12.1.1.5 da paralisagdo dos servicos sem justa causa e prévia comunicagdo a
CONTRATANTE;

12.1.1.6 da subcontratagao feita contrariamente ao artigo 78 da Lei n°® 13.303, de 30 de
junho de 2016, assim como a associagéo do fornecedor com outrem, a cessao
ou transferéncia, total ou parcial, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacao,
quando ndo admitidas no instrumento convocatério e no contrato ou, quando
admitidas, se causarem prejuizo a execugao do contrato;

12.1.1.7 do desatendimento das determinagdes regulares da FISCALIZACAO ou de seus
superiores;
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12.1.1.8 do cometimento reiterado de faltas na sua execucgdo, anotadas pelo
Gestor ou Fiscal do contrato;

12.1.1.9 da decretacao de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil;
12.1.1.10 da dissolucéo da sociedade ou o falecimento do contratado;

12.1.1.11 de alteracao social ou de modificagao da finalidade ou da estrutura da empresa
que prejudique a execugao do contrato;

12.1.1.12 de interesse publico, ou pela ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior,
regularmente comprovada, impeditiva da execugao deste contrato.

12.1.2 AMIGAVELMENTE pelas partes, desde que haja conveniéncia para a
CONTRATANTE;

12.1.3 JUDICIALMENTE, nos termos da legislagdo em vigor.

12.2 Arescisao de que trata o item 13.1.1, desta clausula, sera determinada por ato unilateral
e escrito da CONTRATANTE, nao cabendo a CONTRATADA indenizagao de qualquer
natureza.

12.3 A declaragdo de rescisdo administrativa, precedida de autorizagdo escrita e
fundamentada da autoridade competente, sera sempre feita independentemente de
prévia notificagédo ou interpelagdo judicial ou extrajudicial e operara seus efeitos a partir
da publicagdo do ato administrativo no érgao de divulgagao oficial estadual.

12.4 A rescisdo amigavel, precedida de autorizagdo escrita e fundamentada da autoridade
competente, sera reduzida a termo no processo administrativo.

12.5 Qualquer um desses casos de resciséo contratual seréo formalmente motivados nos
autos do processo, assegurado o CONTRADITORIO e a AMPLA DEFESA.

12.6 Os casos fortuitos e/ou motivos de forga maior serdo excludentes da responsabilidade
das Partes de acordo com o disposto no artigo 393 do Cédigo Civil Brasileiro;

12.7 A CONTRATADA DEVERA se responsabilizar por quaisquer prejuizos advindos de néo
cumprimento dos servicos contratados, isentando a CONTRATANTE de quaisquer
responsabilidades de seus atos; e ainda estara sujeita a todas as multas e penalidades
legais previstas neste Contrato e na legislacao vigente.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DAS PENALIDADES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

13.1 Para as sang¢des administrativas serdo levadas em conta a Lei 13.303/2016 e ao RILC
da PRODAM que regem a matéria concernente as licitagdes, contratos e clausulas
constantes neste Contrato.

13.2 A CONTRATADA comete infragdo quando:

13.2.1 Falhar na execugao do contrato, pela inexecugéo, total ou parcial, de quaisquer das
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obrigagbes assumidas na contratacao.
13.2.2 Ensejar o retardamento da execucao do objeto.
13.2.3 Fraudar na execucao do contrato.
13.2.4 Comportar-se de modo inidéneo.
13.2.5 Cometer fraude fiscal.

13.3 Pela inexecugao total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragdo pode aplicar
a CONTRATADA as seguintes sancgdes:

13.4 |- Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigacoes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que nao acarretam
prejuizos significativos para o servigo contratado.

13.5 Il - Multa de:

13.5.1 0,1% (um décimo por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na
execugdo dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apos o décimo
quinto dia e a critério da Administracéo, no caso de execugado com atraso, podera
ocorrer a nao-aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa hipotese,
inexecucao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da
avenga.

13.5.2 5% (cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de atraso na execug¢ao do
objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecugéao parcial
da obrigagdo assumida.

13.5.3 10% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecugao total da
obrigagdo assumida.

13.6 Il - suspensao temporaria de participagao em licitagcao e impedimento de contratar
com a entidade sancionadora, por prazo nao superior a 2 (dois) anos.

13.7 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA.

13.8 Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de
30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da comunicagdo enviada pela
autoridade competente.

13.9 Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir 0s prejuizos causados pela conduta
do licitante, a CONTRATANTE ou a Administragdo Publica podera cobrar o valor
remanescente judicialmente.

13.10 A autoridade competente, na aplicacdo das sangbes, levara em consideragdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano
causado a Administragédo, observado o principio da proporcionalidade.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA: DO RECONHECIMENTO DOS DIREITOS DA
CONTRATANTE

14.1 As causas de rescisdo previstas neste Instrumento acarretam, no que couber, as
seguintes consequéncias, sem prejuizo das sangdes pertinentes, reconhecendo a
CONTRATADA, desde ja, os direitos da CONTRATANTE de:

a) Assuncéao imediata do objeto deste contrato no estado em que se encontrar, por ato seu;

b) Ocupacéo e utilizacdo dos equipamentos, material e pessoal empregados na execugao
do contrato, necessarios a sua continuidade, os quais serao devolvidos ou ressarcidos
posteriormente, mediante avaliagdo, inclusive na hipotese da necessidade de acautelar
apuracao administrativa de faltas contratuais da CONTRATADA,;

c) Retencéo dos créditos decorrentes do contrato, até o limite dos prejuizos causados a
CONTRATANTE.

] CLAUSULA DECIMA QUINTA: DO CONTROLE

15.1 A CONTRATANTE providenciara, nos prazos legais, a remessa de informag¢des do
presente contrato via sistema ao TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO DO
AMAZONAS.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DA DOCUMENTAGAO

16.1 A CONTRATADA fica obrigada a manter, durante toda a vigéncia do Contrato, em
compatibilidade com as obrigagdes por ela assumidas, inclusive na possibilidade de
renovagao contratual, todas as condi¢gdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na
Licitacao.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DA MATRIZ DE RISCO

17.1 A seguir relacionamos os riscos inerentes a contratagéo dos objetos deste Contrato:

Descrigao Impacto Responsavel Prazo p/ ajustes Tratativa / Penalidade
|f:'fg;l;2ga§edur§;f go dos Alto Sl Imediato i?)nlgggiﬁ'?zgel; Fieszla a0
proct prestag CONTRATANTE . gistag
servigos contratados. em vigor.

~ . CONTRATADA devera ser
WEHEED O S5 acionada para restabelecer o
mesmo com a Internet em Alto CONTRATADA 4h P

servico podendo ser

funcionamento. .
penalizada conforme TR
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~ . Sancdes conforme TR,
N&o cumprimento de CONTRATADA ou . ~
cléusulaspcontratuais. Alto CONTRATANTE 72h CON.TRATO elou legislagao
em vigor.
Falha ou auséncia de parte Suspensao do pagamento
na prestacéo dos servicos Alto CONTRATADA 79h da NF até a prestacao total
de qualquer etapa da dos Servicos referentes a
Solucao. Etapa da Solucgéo.
Descumprimento dos Sancgdes conforme TR,
prazos na execucao dos Médio CONTRATADA 72h CONTRATO e/ou legislacao
Servicos. em vigor.
Denuncia de falha no . . Sancges conforme TR’
. Médio CONTRATADA Imediato CONTRATO e/ou legislacao
atendimento. .
em vigor.
Qualidade do servico Recuperar a qualidade do
afetado com baixa Baixo CONTRATADA Imediato servigo conforme abertura
performance de chamado.
Cobrancas indevidas Baixo CONTRATADA No ato do G~Iosa o valor do servico
faturamento ndo executado.

Importancia = Probabilidade x Impacto

Probabilidade Impacto Risco
-
Provavel 2 Médo |2 |3 4 (médio)
B
S
£ 1 2 4
Impacto

Legenda:

IMBESISIEANS: suspensdo total do servico por um turno ou mais. A PRODAM podera
disponibilizar recursos proprios para nao interromper o fluxo dos servigos. O fornecedor
podera ser punido conforme clausulas contratuais, caso seja apurada a sua
responsabilidade.
Impacto médio: somente parte dos servigos ou parte dos clientes sera afetada pela falta da
prestacao do servigo ou pela falha na prestacao do servico. APRODAM podera disponibilizar
recursos proprios para nao interromper os servicos mais criticos. O fornecedor podera ser
punido conforme clausulas contratuais, caso seja apurada a sua responsabilidade.

: 0 servigo podera sofrer atraso, mas nao sera interrompido. A PRODAM nao
precisara disponibilizar recursos para regularizar o fluxo normal dos servigos. Nao ha a
necessidade de punir o prestador do servigo, a menos que a falta se torne um problema
frequente.

Quanto ao disposto nas alineas “b” e “c” do Art. 42-X (Matriz de Riscos) da Lei 13.303/16 (Lei
das Estatais), ndo ha, identificada neste Contrato, qualquer fragédo do objeto em que havera
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liberdade da CONTRATADA para inovar em solugcbes metodoldgicas ou tecnoldgicas, em
obrigagdes de resultado ou em termos de modificagao das solugdes previamente delineadas
neste documento

CLAUSULA DECIMA OITAVA: DA FISCALIZAGAO

18.1 Durante a vigéncia do contrato, a execugao dos servigos sera gerida e fiscalizada por
colaborador designado pela CONTRATANTE, o qual assumira a fungao de Gestor do
Contrato.

18.2 A atividade de fiscalizacao sera realizada para assegurar o efetivo cumprimento das
obrigacbes contratuais assumidas e a qualidade dos servigos prestados a
CONTRATANTE.

\ CLAUSULA DECIMA NONA: DOS RECURSOS

19.1 A CONTRATADA, notificada da sang¢ao que podera lhe ser aplicada, tera o prazo de 5
(cinco) dias uteis, a contar do recebimento da Notificacdo, para apresentar defesa
prévia;

19.2 Contra as decisdes que tiveram aplicado penalidades, a CONTRATADA podera, sempre
com efeito suspensivo:

i. Interpor recursos para a autoridade imediatamente superior, no prazo de 5 (cinco)
dias uteis da ciéncia que tiver da decisdo que aplicar as penalidades de adverténcia
e de multa;

ii. Interpor recursos para a autoridade imediatamente superior, no prazo de 5 (cinco)
dias uteis da ciéncia de publicacdo no Diario Oficial da decisao de suspensdo do
direito de licitar, impedimento de contratar ou rescindir administrativamente o
contrato;

iii. Formular pedido de reconsideracao a autoridade que aplicou a sangao de declaracao
de inidoneidade para licitar ou contratar, no prazo de 10 (dez) dias uteis da publicagao
no Diario Oficial do Estado.

19.3 A autoridade competente, ouvida a FISCALIZACAO, decidira pela procedéncia ou néo
do Recurso. A decisdo devera ser comunicada a CONTRATADA;

CLAUSULA VIGESIMA: DO FORO

20.1 O foro do presente contrato é o desta cidade de Manaus/AM, com expressa renuncia
da CONTRATADA a qualquer outro que tenha ou venha a ter, por mais privilegiado
que seja.
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CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA: DA PUBLICAGAO

21.1 A CONTRATANTE deve, nesta data, providenciar a publicacdo, em forma de extrato,
do presente contrato, no Diario Oficial do Estado do Amazonas, na forma do artigo 31
da Lein. ° 13.303 de 30 de junho de 2016.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA: DAS NORMAS APLICAVEIS

22.1 O presente CONTRATO rege-se por toda a legislacao aplicavel a espécie e ainda pelas
disposi¢gdes que a complementarem, alterarem ou regulamentarem, inclusive nos
casos omissos, cujas normas, desde ja, entendem-se como integrantes do presente
termo, especialmente a Lei n. ° 13.303 de 30 de junho de 2016 e o Regulamento de
Licitacbes e Contratos da CONTRATANTE.

22.2 A CONTRATANTE e a CONTRATADA declaram conhecer todas essas normas e
concordam em sujeitar-se as estipulagdes, sistemas de penalidades e demais regras

delas constantes, mesmo que nao expressamente transcritas no presente instrumento.

De tudo, para constar, foi lavrado o presente termo, em 02 (duas) vias de igual teor e forma,
na presenga das testemunhas abaixo, para que produza seus legitimos e legais efeitos.

Manaus, XX de XXXX de 20xx

Pela CONTRATANTE Pela CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

REVISAQO E APROVACAOQ:

Assessor Juridico
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PREGAO ELETRONICO N° 002/2023

ANEXO DA MINUTA DE CONTRATO - TERMO DE RESPONSABILIDADE E
CONFIDENCIALIDADE PARA FORNECEDORES E PARCEIROS

Considerando:

(i) a intencéo das partes de realizar acordo comercial ou acordo de cooperagéao técnica a titulo
ONeroso Ou NA0 ONEroso;

(i) a possibilidade de que a CONTRATADA tenha acesso a informagdes confidenciais
técnicas e ou estratégicas das quais a CONTRATANTE ¢ proprietaria e ou custodiante;

(iii) a necessidade, da CONTRATANTE, de resguardar a seguranca de tais informacoes,
garantindo sua confidencialidade; e

(iv) a necessidade, da CONTRATANTE, de estabelecer regras para o manuseio e tratamento
de tais informacdes, bem com definir o modo como estas poderao ser usadas e deverao ser
protegidas.

Resolvem, na presencga das testemunhas adiante nominadas, firmar o presente instrumento,
vinculado ao [contrato, acordo, convénio ou ajuste], com os seguintes termos e condi¢des:
DO OBJETO

CLAUSULA PRIMEIRA. O objeto deste Termo é a protecdo de informagdes confidenciais
disponibilizadas pela CONTRATANTE em razao da celebragao de contrato para prestacao de
servicos com a CONTRATADA.

DAS DEFINIGOES

CLAUSULA SEGUNDA. Para os fins deste instrumento, considera-se:

(i) CONTRATO: todo e qualquer ajuste entre érgaos ou entidades da Administragdo Publica e
particulares, em que haja acordo de vontades para a formagao de vinculo e estipulagao de
obrigagdes reciprocas, seja qual for a denominagao utilizada;

(i) CONTRATANTE: 6rgao ou entidade da Administragcdo Publica signataria do instrumento
contratual;

(i) CONTRATADA: pessoa fisica ou juridica signataria de contrato com a Administracao
Publica;

(iv) INFORMACAO DA CONTRATANTE: qualquer informagéo, elaborada ou ndo por parte da
CONTRATADA, ou ainda, revelada pela CONTRATANTE a CONTRATADA, que esteja
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relacionada as atividades de prestacdo de servicos a CONTRATANTE, seus clientes ou
fornecedores e das quais a CONTRATANTE seja proprietaria e ou custodiante, e que por
determinagéao legal seja classificada como “dados pessoais” ou confidenciais.

CLAUSULA TERCEIRA. N3o s3o consideradas informacdes da CONTRATANTE:

(i) habilidades gerais, ou experiéncia adquirida durante o periodo da execugéo do contrato ao
qual este Termo esta vinculado, quando a CONTRATADA poderia razoavelmente ter tido a
expectativa de adquiri-las em situacao similar ou prestando servicos a outras empresas;

(i) informagcé&o conhecida publicamente sem a violacdo deste Termo ou de instrumentos
similares; ou

(i) informacgao cuja revelacao seja exigida por lei ou regulamento, autoridade governamental
ou judiciaria, devendo a CONTRATADA providenciar para que, antes de tal revelacao, seja a
CONTRATANTE notificada da exigéncia (dentro dos limites possiveis diante das
circunstancias) e lhe seja proporcionada oportunidade de discuti-la.

DA INEXISTENCIA DE OBRIGAGOES CONFLITUOSAS
CLAUSULA QUARTA. A CONTRATADA declara que:

(i) o cumprimento de seus deveres como prestadora de servicos da CONTRATANTE néo
violara nenhum acordo ou outra obrigagcdo de manter informagdes de propriedade de
terceiros, ndo importando a natureza de tais informacdes;

(i) ndo esta vinculada a nenhum acordo ou obrigacdo com terceiros, o qual esteja ou possa
estar em conflito com as obrigagdes assumidas perante a CONTRATANTE ou que possa
afetar os interesses desta nos servigos por ela realizados; e

(iii) ndo trard ao conhecimento de qualquer empregado, administrador ou consultor da
CONTRATANTE informagbes confidenciais — técnicas e ou estratégicas — de propriedade de
terceiros, bem como nao utilizara tais informagdes enquanto persistir qualquer espécie de
vinculo contratual entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA e mesmo apds encerrado este
vinculo.

DA INFORMAGAO DA CONTRATANTE

CLAUSULA QUINTA. Para os propodsitos deste Termo, toda e qualquer informacdo da
CONTRATANTE repassada a CONTRATADA, por qualquer meio, durante a execugao dos
servigos contratados, constitui informagéo privilegiada e, como tal, tem carater de estrita
confidencialidade, e que por determinagéao legal seja classificada como “dados pessoais” ou
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confidenciais, s6 podendo ser utilizada para fins de execugao do contrato ao qual este Termo
€ vinculado.

CLAUSULA SEXTA. Para os propositos deste Termo, toda e qualquer informacdo incluida
para processamento pela CONTRATANTE no sistema da CONTRATADA ¢é e permanecera
de propriedade exclusiva da CONTRATANTE. Essa informacéo sera tratada e protegida como
tal, de acordo com o estabelecido neste Termo e legislagao pertinente e que por determinagao
legal seja classificada como “dados pessoais” ou confidenciais.

CLAUSULA SETIMA. Como consequéncia do conhecimento de informagdo da
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera guardar segredo a respeito dos negdcios
realizados, obrigando-se desde ja a:

(i) ndo destruir, usar, copiar, transferir ou revelar a nenhuma pessoa ou entidade qualquer
informacao da CONTRATANTE, sem a sua prévia e expressa autorizacao;

(ii) tomar todas as precaugdes razoaveis para impedir a destruigdo, uso, cdpia, transferéncia
ou revelacao inadvertida de qualquer informacdo da CONTRATANTE;

(iii) providenciar a devolucao de todas as informacoes da CONTRATANTE, em qualquer meio
em que estiverem armazenadas, que estejam sob sua posse e controle, dentro do prazo de
05 (cinco) dias uteis, a contar da data da extingao do vinculo contratual.

CLAUSULA OITAVA. E expressamente vedado & CONTRATADA repassar qualquer
informacdo da CONTRATANTE, inclusive a terceiros contratados para executar atividades
decorrentes do contrato ao qual este Termo esta vinculado, exceto mediante autorizacéo
prévia e expressa da CONTRATANTE, ou quando amparada por Lei ou determinacgao Judicial.

DAS DISPOSIGOES GERAIS

CLAUSULA NONA. A CONTRATADA declara-se inteiramente responsavel pelos atos
praticados por seus empregados, durante e apds a execug¢ao do contrato ao qual este Termo
esta vinculado, que impliqguem no descumprimento de suas clausulas.

CLAUSULA DECIMA. As obrigacdes da CONTRATADA produzirdo efeitos a partir da data da
assinatura do instrumento contratual ao qual este Termo esta vinculado. Qualquer violagao ou
ameagca de violagao a este Termo ira constituir justa causa para imediata rescisdo do contrato
de prestacao de servigos firmado, assegurados a ampla defesa e o contraditério. A rescisao
nao exime o infrator das penalidades previstas nos artigos 927 e seguintes do Cédigo Civil,
artigos 153 e 154 do Cédigo Penal, assegurado o contraditério garantido pelo artigo 5°, inciso
IV, da Constituicdo Federal da Republica.
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CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA. As obrigacdes da CONTRATADA derivadas deste Termo
permanecerdo em vigor e produzirdo seus regulares efeitos pelos préximos 5 anos ou por
prazo determinado por lei, mesmo apds a extingdo do contrato ao qual este Termo esta
vinculado, conforme cada uma de suas disposi¢cdes, continuando validas e com efeito, a
despeito de qualquer violagdo de suas clausulas ou do contrato de prestagdo de servigos
firmado.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA. A CONTRATADA compromete-se a treinar os seus
empregados envolvidos na prestacao dos servicos 8 CONTRATANTE, de forma a que os
mesmos estejam comprometidos e aptos a resguardar toda e qualquer informacdo da
CONTRATANTE, nas condicoes estabelecidas neste Termo.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA. A omiss3o ou tolerancia da CONTRATANTE em exigir da
CONTRATADA o estrito cumprimento das condicdes deste Termo nao constituira novacao ou
renuncia, nem afetara os seus direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA. As Partes elegem o foro da Comarca de Manaus, Capital do
Estado do Amazonas, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente Termo, com
renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem de acordo, assinam o presente instrumento em 02 (duas) vias de igual
teor e para um s¢ efeito, na presenca de 02 (duas) testemunhas.

Manaus, / /

PRODAM — Processamento de Dados Amazonas S.A.
CONTRATANTE

[NOME DA EMPRESA CONTRATADA]
CONTRATADA
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PREGAO ELETRONICO N° 02/2023

ANEXO 6 — CHECKLIST - PROGRAMA DE INTEGRIDADE

Atendido?

Item Sim N0 Nao_ se
Aplica

1 - O grau de comprometimento da alta direcdo da pessoa
juridica, incluidos os Conselhos, quando aplicado, esta
evidenciado pelo apoio visivel e inequivoco ao Programa?
(participagdo em reunibes e avaliacbes periddicas,
elaboracéo de dispositivos de controle, etc.)

2 — Os padrdes de conduta, cddigo de ética, politicas e
procedimentos de integridade apresentados pela entidade
sdo de conhecimento dos funcionarios (copia de documento
entregue na contratacdo, publicagdo na empresa, etc.)?

3 — O nivel de adeséo dos padrbes de conduta, codigo de
ética e politicas de integridade estendidos, quando
necessario, a terceiros, tais como, fornecedores,
prestadores de servico, agentes intermediarios e
associados, esta sendo monitorado?

4 — A realizacdo dos treinamentos periddicos sobre o
Programa de Integridade esta devidamente registrada?

5 — Os mecanismos de acompanhamento da analise
periddica de riscos para realizar adaptagfes necessarias ao
Programa de Integridade estdo disponiveis e tem um
cronograma estabelecido?

6 — Os controles internos que asseguram a pronta
elaboracéo e confiabilidade de relatérios e demonstracdes
financeiras estdo atualizados e em conformidade com os
padrdes das demonstracfes contdbeis?

7 — Os canais de denuncia de irregularidades, abertos e
amplamente divulgados a funcionarios e terceiros, e de
mecanismos destinados a protecao de denunciantes de boa-
fé sdo efetivamente monitorados? (relatérios periddicos,
reunides de avaliacdo, documentacao relativa a tomada de
providéncias, etc.)

8 — Existem medidas disciplinares em caso de violagdo do
Programa de Integridade e sua efetividade (monitoramento
das violacdes documentadas, relatérios de
acompanhamento das medidas, registro e acompanhamento
de medidas tomadas, etc.)?
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9 — Os procedimentos internos quanto ao Programa de
Integridade, asseguram a pronta interrupcdo de
irregularidades ou infracbes detectadas e a tempestiva
remediacdo dos danos gerados?

10 - As diligéncias apropriadas para contratacdo e,
conforme o caso, supervisdo de terceiros, tais como,
fornecedores, prestadores de  servicgo, agentes
intermediarios e associados, sdo devidamente registradas e
seu acompanhamento periddico é documentado?

Atesto para os devidos fins que a Contratada atende aos requisitos relacionados no Checklist
referente a implantagéo do Programa de Integridade.

Contrato n°.:

Fiscal do Contrato:

Cargo: CPF.
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